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Acción correctiva Acción para eliminar la causa de una no conformidad 
que afecte al sistema, producto/servicio o proceso. 
 
Acción preventiva Acción para eliminar la causa de una no 
conformidad. 
 
Análisis  Estudio metódico de alguna actividad. 
 
Calidad La totalidad de características de una entidad que le 
otorgan su aptitud para satisfacer necesidades 
establecidas o implícitas. 
 
Capacitación Es un proceso continuo de enseñanza-aprendizaje, 
mediante el cual se desarrollan las habilidades y 
destrezas de los servidores, que les permitan un 
mejor desempeño en sus labores habituales. 
 
Competencia                Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y 
habilidades. 
 
Certificación Instrumento o documento en que se asegura la 
verdad de un hecho. 
 
Diagnóstico Determina los signos que permiten fijar la situación 
real de un hecho actual. 
XVI 
 
Documentar Escrito que ilustra un hecho en forma ordenada para 
su fácil uso y comprensión.  
 
Eficacia Grado de cumplimiento de los objetivos, metas o 
estándares. 
 
Eficiencia Forma en que se usan los recursos de la institución: 
humanos, tecnológicos, financieros, entre otros. 
 
EPS Ejercicio Profesional Supervisado, 
 
Estandarización Es el proceso mediante el cual se refiere a un 
método establecido, aceptado y seguido, para 
realizar determinado tipo de actividades o funciones. 
 
Inab Instituto Nacional de Bosques. 
 
Iso Organización Internacional para la estandarización; 
aunque el nombre no proviene de las siglas, sino del 
griego iso que significa “igual”. 
 
Mejora continua Actividad recurrente para aumentar la capacidad de 
cumplir los requisitos. 
 
No conformidad Incumplimiento de un requisito. 
 
Organigrama Esquema que representa el encadenamiento de 




Optimizar Es obtener los mejores resultados al planificar una 
actividad. 
 
Proceso Conjunto de actividades sistematizadas que tienen 
como fin transformar las entradas en salidas 
mediante la utilización de recursos. 
 
Procedimiento Conjunto de pasos definidos que permiten realizar 
una actividad de manera correcta. 
 




























Este trabajo de graduación fue desarrollado en la Dirección de Desarrollo 
Institucional y Recursos Humanos del Instituto Nacional de Bosques a través de 
la coordinación del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS); cuyo objetivo es la 
reestructuración y rediseño de los procesos para la mejora de estos. El proyecto 
está estructurado en 4 capítulos, los cuales se describen a continuación. 
 
El capítulo 1 muestra las generalidades de la institución donde se 
desarrolló el proyecto, tales como datos generales, antecedentes históricos, 
objetivos, atribuciones, estructura orgánica, entre otros. 
 
En el capítulo 2 muestra la realización del diagnóstico de la situación 
actual de los procesos de licencias forestales, la forma operacional actual y el 
soporte teórico para la elaboración del proyecto de EPS. Además se plasman 
los procedimientos documentados que envuelven la propuesta de mejora para 
la institución y su posterior certificación.   
 
En el capítulo 3 se plantea una propuesta para el ahorro en el consumo de 
energía del Instituto Nacional de Bosques; en tal propuesta se plantea una 
mejora en el consumo de energía del sistema de iluminación de la institución, 
con base en la reducción del consumo por medio de un cambio en las 
luminarias de la institución. 
 
En el capítulo 4 se muestra lo referente al proceso de capacitación del 













Rediseñar y reestructurar los procesos de ingreso, gestión, resolución y 
notificación de solicitudes de licencias forestales ingresadas por el usuario al 
Instituto Nacional de Bosques, con base en los criterios establecidos por la 




1. Documentar los procedimientos de los procesos de ingreso, gestión, 
resolución y notificación de solicitudes de licencias forestales de la 
Institución. 
 
2. Diseñar un plan de ahorro en el consumo de energía eléctrica en la sede 
central del Instituto Nacional de Bosques. 
 
3. Capacitar al personal involucrado en el proceso de ingreso, gestión, 
resolución y notificación de solicitudes de licencias forestales ingresadas 

















El Instituto Nacional de Bosques cuenta con diferentes servicios, los 
cuales presta a la población guatemalteca y usuarios en general; dentro de 
esos servicios se encuentra la emisión de licencias forestales, dado que la 
Institución tiene establecido dentro de su Plan estratégico para el 2016 optar a 
la certificación de la norma de calidad ISO 9001:2008; busca implementar un 
sistema de gestión de calidad. 
 
Partiendo de este enfoque de calidad que la institución posee, se da lugar 
a la realización de este proyecto de EPS, el cual se enfoca en el servicio de 
emisión de licencias forestales. El proyecto tiene como fin la documentación de 
los procedimientos de dicho servicio bajo los criterios y requisitos de la Norma 
ISO 9001:2008. 
 
Durante el desarrollo de la documentación se diseñó, creó y fortaleció la 
estructura necesaria para fortalecer las acciones necesarias enfocadas al 
establecimiento y mejoramiento de los procesos de solicitudes de licencias 
forestales del Instituto Nacional de Bosques. 
 
Mediante la documentación del servicio de emisión de licencias forestales, 
la institución tiene un punto de partida para la documentación del resto de los 














1.1. Datos generales 
 
El Instituto Nacional de Bosques es una entidad que tiene 19 años de 
existencia, brindando soporte a la población guatemalteca en materia forestal, 
cuenta con un total de 490 colaboradores. 
 
1.1.1. Instituto Nacional de Bosques 
 
El Inab es una entidad estatal, autónoma, descentralizada, con 
personalidad jurídica, patrimonio propio e independencia administrativa, y es el 





La institución se encuentra ubica en 7 avenida 12-90 zona 13, interior del 















Fuente: Maga. www.google.com.gt/maps/place/MAGA. Consulta: 16 de enero de 2015. 
 
1.1.3. Antecedentes históricos 
 
En diciembre de 1996, mediante Decreto Legislativo 101-96, se aprueba 
una nueva Ley Forestal para Guatemala y con ella se crea el Instituto Nacional 
de Bosques (Inab), como el principal ente ejecutor de la misma. 
 
El Inab surge como una institución autónoma, descentralizada y con 
patrimonio propio. Comparte responsabilidades con municipales en materia de 
administración y control forestal. 
 
Desde su creación (14 de enero de 1997) ha venido realizando esfuerzos 
tendientes a su implementación, tanto en materia de recursos humanos como 
de recursos físicos y financieros.  Adicionalmente ha tenido que responder 
demandas en materia de regulación y control forestal y en el diseño de acciones 
de fomento.  
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En esta última línea, los proyectos que están ejecutándose y que 
surgieron en el seno del Plan de Acción Forestal para Guatemala (PAFG) o bien 
fueron apoyados, han servido como plataforma de trabajo en los inicios del 
Inab. También se han realizado acciones de divulgación de la Ley Forestal y 
elaboración de reglamentos específicos: Reglamento de la ley, Reglamento 
interno, Manual de normas y procedimientos, Programa emergente de 
incentivos forestales y otra serie de actividades propias de la administración 
forestal.  
 
El Plan de Acción Forestal para Guatemala (PAFG), desde la creación 
misma del Inab, ha apoyado una serie de acciones en torno al fortalecimiento y 
consolidación del mismo, entre las cuales resaltan las siguientes: 
 
 Apoyo a la transición Digebos- Inab. 
 
 Diseño de la estructura organizativa del Inab y establecimiento de perfiles 
de puestos.  
 
 Diseño de un presupuesto de funcionamiento.  
 
 Elaboración del reglamento de la Ley Forestal. 
 
 Capacitación del personal. 
  
 Conformación  de un foro de proyectos. 
 





 Apoyo al funcionamiento de la región piloto de administración forestal. 
 
 Apoyo al diseño de algunos instrumentos para la aplicación de la Ley 
Forestal y su reglamento. 
 
 Apoyo en la formulación de políticas forestales. 
 
El Instituto de Administración Pública, Inap, brindó  apoyo al Inab en 
materia de planificación estratégica y elaboración de manuales internos. Este 
apoyo llevó implícita acciones de capacitación  en los temas  mencionados. 
  
La nueva Ley Forestal, Decreto Legislativo núm. 101-96, en el artículo 9 
señala que el Inab  tendrá en el nivel superior, la estructura administrativa 
siguiente: a) la Junta Directiva; y b) La Gerencia. Además, el Inab cuenta con 
las unidades técnicas, administrativas y científicas  necesarias para el 
cumplimiento de las atribuciones y objetivos  bajo los que fue creado. A fin de 
lograr una cobertura a nivel nacional, el Inab cuenta con 9 direcciones 





“Ser una institución líder y modelo de modernización y administración 
pública; reconocida internacionalmente por su contribución en acciones de 
promoción, gestión y concienciación para el desarrollo sostenible del sector 
forestal de Guatemala, propiciando una mejora de la economía y calidad de 
vida de la población”. 1  
 
                                            
1





“Ejecutar y promover las políticas forestales nacionales y facilitar el acceso 
a asistencia técnica, tecnología y servicios forestales, a grupos de inversionistas 
nacionales e internacionales, municipalidades, universidades, silvicultores y 
otros actores del sector forestal, mediante el diseño e impulso de estrategias y 
acciones que generen un mayor desarrollo económico, ecológico y social del 




 Creemos en la importancia del bosque como generador de bienes y 
servicios ambientales para la sociedad guatemalteca. 
 
 Creemos que la incorporación del bosque a la actividad productora bajo el 
principio de manejo sostenible, constituye la mejor alternativa para su 
valorización y conservación. 
 
 Creemos que la existencia de normas claras y estables facilita la inversión 
nacional e internacional para promover el desarrollo del sector forestal. 
 
 Creemos que la disciplina, perseverancia, creatividad y responsabilidad 
son bases fundamentales para alcanzar el cumplimiento de nuestra misión 
institucional. 
 
 Creemos que las ventajas comparativas de nuestro país son elementos 





                                            
2







 Reducir la deforestación de tierras de vocación forestal y el avance de la 
frontera agrícola, a través del incremento de uso de la tierra de acuerdo 
con su vocación y sin omitir las propias características de suelo, topografía 
y el clima. 
 
 Promover la reforestación de áreas forestales actualmente sin bosque, 
para proveer al país de los productos forestales que requiera. 
 
 Incrementar la productividad de los bosques existentes, sometiéndolos a 
manejo racional y sostenido de acuerdo con su potencial biológico y 
económico, fomentando uso de sistemas y equipos industriales que logren 
el mayor valor agregado a los productos forestales. 
 
 Apoyar, promover e incentivar la inversión pública y privada en actividades 
forestales para que se incremente la producción, comercialización, 
diversificación, industrialización y conservación de los recursos forestales. 
 
 Conservar los ecosistemas forestales del país, a través del desarrollo de 
programas y estrategias que promuevan el cumplimiento de la legislación 
respectiva. 
 
 Propiciar el mejoramiento del nivel de vida de las comunidades al 
aumentar la provisión de bienes y servicios provenientes del bosque para 







 Desarrollo forestal a través de programas ejecutando las políticas 
forestales que cumplan con los objetivos de la Ley Forestal. 
                                            
4
 Instituto Nacional de Bosques (Inab), 2015. 
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 Promover y fomentar el desarrollo forestal del país, mediante el manejo 
sostenible de los bosques, la reforestación, la industria y la artesanía 
forestal, basada en los recursos forestales, la protección y desarrollo de 
las cuencas hidrográficas. 
 
 Impulsar la investigación para la resolución de problemas por 
universidades y otros entes de investigación. 
 
 Coordinar la ejecución de programas de desarrollo forestal a nivel 
nacional. 
 
 Otorgar, denegar, supervisar, prorrogar y cancelar el uso de las 
concesiones forestales de las licencias de aprovechamiento de productos 
forestales, fuera de áreas protegidas; desarrollar programas y proyectos 
para la conservación de los bosques y colaborar con las entidades que así 
lo requieran. 
 
 Incentivar y fortalecer las carreras técnicas y profesionales en materia 
forestal. 
 





1.2. Estructura orgánica 
 
Los organigramas son la representación gráfica de la estructura orgánica 
de una empresa u organización que refleja, en forma esquemática, la posición 
de las áreas que la integran, sus niveles jerárquicos, líneas de autoridad y de 
asesoría. Estos pueden clasificarse de la siguiente manera: 
 
 
                                            
5
 Instituto Nacional de Bosques (Inab), 2015. 
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 Por su naturaleza: este grupo se divide en tres tipos de organigramas: 
 
o Microadministrativos: corresponden a una sola organización, y 
pueden referirse a ella en forma global o mencionar alguna de las 
áreas que la conforman. 
o Macroadministrativos: involucran a más de una organización. 
o Mesoadministrativos: consideran una o más organizaciones de un 
mismo sector de actividad o ramo específico. Cabe señalar que el 
término mesoadministrativo corresponde a una convención 
utilizada normalmente en el sector público, aunque también puede 
utilizarse en el sector privado.  
 
 Por su finalidad: este grupo se divide en cuatro tipos de organigramas: 
 
o Informativo: se denominan de este modo a los organigramas que 
se diseñan con el objetivo de ser puestos a disposición de todo 
público, es decir, como información accesible a personas no 
especializadas. Por ello, solo deben expresar las partes o 
unidades del modelo y sus relaciones de líneas y unidades 
asesoras, y ser graficados a nivel general cuando se trate de 
organizaciones de ciertas dimensiones.  
 
o Analítico: este tipo de organigrama tiene por finalidad el análisis de 
determinados aspectos del comportamiento organizacional, como 
también de cierto tipo de información que presentada en un 
organigrama permite la ventaja de la visión macro o global de la 
misma, tales son los casos de análisis de un presupuesto, de la 
distribución de la planta de personal, de determinadas partidas de 
gastos, de remuneraciones, de relaciones informales, entre otros. 
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Sus destinatarios son personas especializadas en el conocimiento 
de estos instrumentos y sus aplicaciones. 
 
o Formal: se define como tal cuando representa el modelo de 
funcionamiento planificado o formal de una organización, y cuenta 
con el instrumento escrito de su aprobación. Así por ejemplo, el 
organigrama de una sociedad anónima se considerará formal 
cuando el mismo haya sido aprobado por el Directorio de la S. A.  
 
o Informal: se considera como tal, cuando representando su modelo 
planificado no cuenta todavía con el instrumento escrito de su 
aprobación.  
 
 Por su ámbito: este grupo se divide en dos tipos de organigramas: 
 
o Generales: contienen información representativa de una 
organización hasta determinado nivel jerárquico, según su 
magnitud y características. En el sector público pueden abarcar 
hasta el nivel de dirección general o su equivalente, en tanto que 
en el sector privado suelen hacerlo hasta el nivel de departamento 
u oficina. 
 
o Específicos: muestran en forma particular la estructura de un área 
de la organización. 
 
 Por su contenido: este grupo se divide en tres tipos de organigramas: 
 
o Integrales: son representaciones gráficas de todas las unidades 
administrativas de una organización y sus relaciones de jerarquía 
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o dependencia. Conviene anotar que los organigramas generales 
e integrales son equivalentes. 
 
o Funcionales: incluyen las principales funciones que tienen 
asignadas, además de las unidades y sus interrelaciones. Este 
tipo de organigrama es de gran utilidad para capacitar al personal 
y presentar a la organización en forma general. 
 
o De puestos, plazas y unidades: indican las necesidades en cuanto 
a puestos y el número de plazas existentes o necesarias para 
cada unidad consignada. También se incluyen los nombres de las 
personas que ocupan las plazas. 
 
 Por su presentación o disposición geográfica: este grupo se divide en 
cuatro tipos de organigramas: 
 
o Verticales: presentan las unidades ramificadas de arriba abajo a 
partir del titular, en la parte superior, y desagregan los diferentes 
niveles jerárquicos en forma escalonada. Son los de uso más 
generalizado en la administración, por lo cual, los manuales de 
organización recomiendan su empleo. 
 
o Horizontales: despliegan las unidades de izquierda a derecha y 
colocan al titular en el extremo izquierdo. Los niveles jerárquicos 
se ordenan en forma de columnas, en tanto que las relaciones 





o Mixtos: este tipo de organigrama utiliza combinaciones verticales y 
horizontales para ampliar las posibilidades de graficación. Se 
recomienda utilizarlos en el caso de organizaciones con un gran 
número de unidades en la base. 
 
o De bloque: son una variante de los verticales y tienen la 
particularidad de integrar un mayor número de unidades en 
espacios más reducidos. Por su cobertura, permiten que 
aparezcan unidades ubicadas en los últimos niveles jerárquicos. 
 
o Circulares: en este tipo de diseño gráfico la unidad organizativa de 
mayor jerarquía se ubica en el centro de una serie de círculos 
concéntricos, cada uno de los cuales representa un nivel distinto 
de autoridad, que decrece desde el centro hacia los extremos, y el 
último círculo, o sea el más extenso, indica el menor nivel de 
jerarquía de autoridad. Las unidades de igual jerarquía se ubican 
sobre un mismo círculo, y las relaciones jerárquicas están 




Anteriormente se describieron los tipos de organigramas existentes, por lo 
que se puede decir que el tipo de estructura orgánica que posee el Instituto 
Nacional de Bosques es una estructura orgánica general representada en forma 
mixta de acuerdo con su esquematización.  
 
En la figura 2 se muestra el organigrama de la institución que muestra la 








Fuente: Departamento de Desarrollo Institucional de Inab.  
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1.2.2. Dirección de dependencias 
 
A continuación se muestran las direcciones de las dependencias sujetas a 
análisis durante el desarrollo del proyecto. 
 




Fuente: Departamento de Desarrollo Institucional de Inab. 
REGION DEPARTAMENTO RESPONSABLE TELEFONO CELULAR Correos Electronicos  
I Metropolitana Ing. Edgar Rodriguez 23214500 5516-1950 region1@inab.gob.gt 
II Cobán Ing. Héctor Madrid  7951-3051 5510-3538 region2@inab.gob.gt  
II-1 Tactic 
Eber Maximiliano 
Morales 7952-9234 5966-4773 tactic@inab.gob.gt  
II-2 Rabinal Marvin Caballeros 79388327 5966-6491 rabinal@inab.gob.gt  
II-3  Cobán Edgar Alva  4027-6371 5632-3917 coban@inab.gob.gt  
II-4 San Jerónimo 
Sergio Eliseo Jimenes 
Pineda 7940-2928 5966-6483 sanjeronimo@inab.gob.gt  
II-5 
Fray Bartolomé de 
las Casas 
Carlos Francisco 
Valdizon Soto 5558-3460 5966-6367 fraybartolome@inab.gob.gt  
II-6 Ixcán, Playa Grande 
Fredy Amilcar Bolaños 
Cano  7755-7810 4739-2339 ixcan@inab.gob.gt  
II-7 
Eco región Lachua 
Salacuim Rony Vaides 
4032-6197 / 
4084-1706 5703-0401 salacuim@inab.gob.gt  
III Zacapa Ing. Luis Chacon 7941-3431 5966-6384 region3@inab.gob.gt  
III-1 Izabal Mario Raul Leiva 7947-8507 5966-6375 izabal@inab.gob.gt 
III-2 Zacapa Rigoberto Morales 7941-3910 5966-6490 zacapa@inab.gob.gt 
III-3 Chiquimula Leonel Miranda 7942-3093 
5966-6381  ó 
5515-8974 chiquimula@inab.gob.gt 
III-4 El Progreso Ernesto Bran 7945-1753 5966-6486 elprogreso@inab.gob.gt  
IV Jutiapa Ing. Ariel Nieves 7844-1729 4128-7317 region4@inab.gob.gt 
IV-1 Jalapa Lonie Bonilla 7922-5390 5966-6489 jalapa@inab.gob.gt 
IV-2 Santa Rosa 
 Edwin Roberto Garcia 
Alaiy 78865687 5966-6564 cuilapa@inab.gob.gt 
V Chimaltenango Ing. Erwim Pereira 
7839-3869 / 
7873-9433 4218-9191 region5@inab.gob.gt 
V-1 Antigua Guatemala Luis Pablo Perez 7831-1851 5966-6563 sacatepequez@inab.gob.gt 
V-2 Chimaltenango 
Nery David Sandoval 
Díaz 
7839-2108 / 
7873-9558 5630-0744 chimaltenango@inab.gob.gt 
VI Quetzaltenango Ing. Mynor Pérez 7767-0708 5630-0711 region6@inab.gob.gt 
VI-1 Quetzaltenango Guillermo Monterrosa 7761-0531 5748-0824 quetzaltenango@inab.gob.gt 
VI-2 San Marcos Moisés Velazquez 7760-1105 5966-6558 sanmarcos@inab.gob.gt 
VI-3 Totonicapán Salomon Can 7768-9044 5966-6387 totonicapan@inab.gob.gt 
VI-4 Sololá Sergio Aguilar 7762-3613 5966-6369 solola@inab.gob.gt 
VII Quiché Ing. Mynor Palacios 7755-3092 5978-3329 region7@inab.gob.gt 
VII-1 Santa Cruz Edgar Miguel Castillo  7755-3093 5949-3798 quiche@inab.gob.gt 
VII-2 Huehuetenango Wilby Garcia Tello 7768-1390  4022-2766 huehuetenango@inab.gob.gt 
VII-3 Nebaj 
Everardo Walberto De 
León 7755-8013 4022-2783 nebaj@inab.gob.gt 
VII-4 Soloma Abelardo Monjaras 7780-6958 4022-2879 soloma@inab.gob.gt 






2. REDISEÑO Y REESTRUCTURACIÓN  DE PROCESOS DE   
          RECEPCIÓN, GESTIÓN, RESOLUCIÓN  Y NOTIFICACIÓN        
          DE LAS SOLICITUDES INGRESADAS POR EL USUARIO A   




2.1. Situación actual del proceso de solicitudes de aprovechamiento 
forestal 
 
Se realizó un análisis de la secuencia de actividades involucradas en el  
proceso que actualmente posee la institución para otorgar licencias de 
aprovechamiento forestal. 
 
2.1.1. Diagnóstico de la situación actual del proceso 
 
El proceso de solicitudes para licencias forestales es desempeñado por 
las diferentes direcciones regionales y subregionales de la institución y en 
algunos casos especiales también se involucran la dirección de manejo y 
conservación de bosques, la Gerencia y el Departamento de Auditoría Interna y 
Asuntos Jurídicos de la institución.  
 
Las licencias forestales son solicitadas por las personas de la población 
guatemalteca en general, que buscan tener un beneficio al explotar los recursos 
forestales de algún determinado terreno o área geográfica, por lo que las 
direcciones regionales y subregionales de la institución deben analizar la 
solicitud para brindarles a los solicitantes un permiso de aprovechamiento de 
los recursos forestales por medio de la otorgación de una licencia forestal, la 
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cual para poder ser emitida debe conlleva un proceso de gestión, el cual debe 
ser eficiente para que el usuario tenga una respuesta rápida de su solicitud.  
 
El análisis de procedimientos fue efectuado de dos partes, la primera fue 
haciendo un análisis del acuerdo de Gerencia núm. 34-2007 “Procedimiento 
para el trámite y resolución de expedientes en las direcciones regionales y 
subregionales”, y la segunda parte consistió en una visita a la mayor cantidad 
de subregiones, con el fin de corroborar los hallazgos encontrados en el análisis 
del acuerdo. 
 
Se detectaron muchas demoras en el proceso que hacen que los usuarios 
esperen demasiado para recibir una respuesta hacia su solicitud; tales demoras 
se detectaron en las direcciones regionales y subregionales de la institución. 
 
2.1.1.1. Recopilación de los antecedentes sobre el 
proyecto  
 
Se detectó un documento establecido por la institución el 30 de mayo de 
2007 denominado ¨Acuerdo de Gerencia núm. 34-2007¨, en el que se establece 
cómo será la recepción de las solicitudes de los usuarios y la gestión para la 
resolución de las mismas. Tal documento es general para todos los servicios 
que presta el Inab, por lo que en él no se consideran los requisitos que son 
exclusivos de las licencias forestales, ni las actividades desempeñadas durante 
el proceso de gestión para cada licencia forestal. Por otra parte el documento 
es muy generalizado y no cumple con los requisitos de documentación 
establecidos por la Norma ISO 9001:2008 que la institución pretende 




2.1.1.2. Árbol de problemas de la situación actual 
del proyecto  
 
La metodología empleada para el diagnóstico de la situación fue 
mayoritariamente de observación directa sobre el comportamiento de un 
expediente durante el proceso de gestión de solicitudes. Para luego con la 
información recabada poder elaborar un árbol de problemas donde se 
identifican las causas de los problemas que se observaron y gracias a esta 
herramienta se puede realizar posteriormente un árbol de objetivos para tener 
directrices para el proyecto.  
 
























Fuente: elaboración propia. 
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Fuente: elaboración propia. 
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2.1.1.3. Flujograma de la situación actual del 
proyecto  
 
Dicho diagrama fue elaborado con base en los antecedentes del proyecto 
descritos anteriormente. El flujograma sirve para tener un punto de partida para 
la reestructuración de los procesos y para evidenciar posibles debilidades y 
deficiencias organizacionales.  
 
El flujograma de la situación actual del proceso se describe en la tabla II y 
se esquematiza gráficamente en la figura 5 del presente documento. 
 
Tabla II. Descripción de las operaciones del flujograma de la situación 






















Fuente: elaboración propia. 
 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































2.1.1.4. Identificación del problema 
 
Como el árbol de problemas lo indica el problema principal es el deficiente 
proceso de ingreso, gestión, resolución y notificación de solicitudes de 
aprovechamiento forestal ingresadas por parte del usuario al Instituto Nacional 
de Bosques. 
 
2.1.1.5. Descripción del problema 
 
El Instituto Nacional de Bosques posee un proceso en el trámite de sus 
solicitudes considerablemente deficiente, se ve envuelto en quejas por parte de 
los usuarios debido a las demoras excesivas en el proceso y a las malas 
resoluciones de las licencias forestales; además se detectaron inexistencias de 
procedimientos documentados para la gestión de las mismas; también  no se 
identifica a los responsables para cada operación del proceso, la información de 
requisitos no es proporcionada a los usuarios de manera adecuada en las 
direcciones regionales y subregionales, y los criterios de recepción de las 
solicitudes no es la adecuada. 
 
2.1.1.6. Análisis e identificación del área de trabajo 
 
Actualmente las áreas de trabajo involucradas de la institución se enfocan 
en dos direcciones fundamentales: las direcciones subregionales y las 
direcciones regionales. En ocasiones especiales se ven involucradas también la 
dirección de manejo y conservación de bosques, la Gerencia, la Unidad de 




Las condiciones en las que se desempeña el personal en estas áreas son 
favorables, ya que cuentan con iluminación, ventilación, comodidad ruido y 
temperatura agradables. 
 
El personal de las direcciones regionales y subregionales cuenta con 
oficinas para los directores regionales, subregionales, coordinador regionales, y 
cubículos compartidos para el delegado administrativo, técnicos forestales y 
asesores jurídicos. Todas las oficinas y cubículos disponen del equipo 
necesario para el personal, incluyendo entre estos a los pasantes. 
 
Existe personal contratado exclusivamente para el aseo diario del lugar de 
trabajo en ambas direcciones el cual incluye las funciones de limpieza de 
vidrios, escritorios, baños, basureros, entre otros. 
 
Cada cubículo de área cuenta con un escritorio equipado con archivos con 
llave lo cual permite tener los documentos confidenciales en un lugar seguro y 
ordenado. 
 
 Direcciones regionales y subregionales: las direcciones regionales se 
encuentran ubicadas en el interior de la República y son 9 en total las 
cuales a su vez se subdividen en las subregiones, las cuales son 31 cada 
una ubicada estratégicamente para poder atender las solicitudes de los 
usuarios la distribución se muestra en la tabla de direcciones de 
dependencias. El personal en estas direcciones se encarga de recibir las 
solicitudes forestales de los usuarios y analizar y gestionarlas para 
otorgar, permisos, licencias, incentivos, convenios forestales a los 







Para el establecimiento de las estrategias a seguir para alcanzar los 
objetivos propuestos del proyecto se realizó una matriz Foda, la cual por medio 
de la identificación de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de 
la institución, da las pautas para establecer las estrategias y posteriormente 
tomar las acciones necesarias para alcanzar objetivos. La matriz se muestra a 
continuación en la tabla III. 
 




Fuente: elaboración propia. 
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Con las estrategias establecidas se busca como principal objetivo 
reestructurar y rediseñar el  proceso de ingreso, gestión, resolución y 
notificación de solicitudes de aprovechamiento forestal ingresadas por parte de 
los usuarios al Instituto Nacional de Bosques corrigiendo, adicionando y 
eliminando operaciones en los procesos que ocasionan que estos no funcionen 
de manera adecuada hacia al usuario, tomando como base los criterios 
establecidos en la Norma ISO 9001:2008. 
 
2.1.2. Estructura de los procesos de solicitudes 
 
La estructura de los procesos de solicitudes ingresadas por el usuario a la 
institución consiste en 4 procesos principales, los cuales son: ingreso, gestión, 
resolución y notificación.  
 
2.1.2.1. Proceso actual del ingreso de la solicitud 
por parte del usuario 
 
El proceso actual de ingreso una solicitud para aprovechamiento forestal 
por parte del usuario consiste en la recepción de un expediente por parte de la 
secretaria subregional/regional, el cual contiene los documentos establecidos 
por la institución para optar a las diferentes licencias forestales que existen.  
 
Luego de recibirlo la secretaría realiza una constancia de recepción, la 
cual entrega al usuario y si faltan documentos lo indica en la misma, saca una 
copia de la constancia y la adjunta al expediente, folia el expediente y lo 






2.1.2.1.1. Puntos clave 
 
Durante el análisis del proceso de ingreso de solicitudes se detectaron 
operaciones que son críticas en el proceso, las cuales son: 
 
 No existe un documento que establezca la documentación necesaria 
para optar a cada tipo de licencia existente. Es decir no existe un 
documento que indique qué requisitos son necesarios para cada tipo de 
licencia que brinda la institución; tales requisitos pueden ser: documento 
que acredite la propiedad, copia de DPI, protocolo de mandato de 
representante legal, plan de manejo forestal, protocolo de investigación, 
documento de dimensiones del terreno a intervenir, constancia de 
aprobación del estudio de impacto ambiental, entre otros. 
 Se reciben expedientes con documentación incompleta o errónea y se 
procede a seguir el proceso. 
 La secretaria subregional no posee un  formato adecuado de constancia 
que proporcione al empleado. 
 
2.1.2.1.2. Cargas de trabajo 
 
Para el análisis de las cargas laborales se utilizaron datos brindados por 
dirección de planificación monitoreo y evaluación institucional, la cual 
proporcionó datos acerca del número de secretarias necesarias para recibir las 
solicitudes ingresadas por parte del usuario a la institución, indicando que solo 
se necesita de una persona para el ingreso de solicitudes. (Ver cargas de 






2.1.2.1.3. Formatos utilizados 
 
Los formatos utilizados durante este procedimiento son la constancia 
generada por la secretaria regional/subregional al momento de recibir el 
expediente con la documentación necesaria para el inicio del trámite de la 
solicitud y la solicitud para licencia forestal. La constancia consiste en la 
redacción de un texto donde se le indica al usuario que la institución ha recibido 
su expediente de solicitud con documentos faltantes, los cuales debe presentar 
para el inicio del trámite. La secretaría guarda una copia para adjuntarla al 
expediente y entrega la otra al usuario, indicándole que se comunicará con este 
cuando la solicitud tenga respuesta. (Ver formatos utilizados en anexos 2 y 3). 
 
2.1.2.2. Proceso actual de gestión de la solicitud 
 
El proceso de gestión de la solicitud da inicio cuando la secretaría 
regional/subregional le traslada el expediente al director regional/subregional; 
este lo revisa y verifica si hacen falta documentos en el expediente, si el 
expediente está incompleto el director emite una solicitud de complementación 
y se lo comunica al usuario; en caso de que la documentación esté completa, el 
director procede a elaborar una resolución de admisión de trámite del 
expediente. Seguidamente el director regional/subregional traslada de forma 
simultánea, mediante providencia una copia del plan de manejo al técnico 
forestal y el expediente original completo al asesor jurídico de la región. 
 
Posteriormente el plan de manejo es analizado por el técnico forestal 
quien emite un informe técnico, y de igual manera el asesor jurídico revisa la 
documentación legal del expediente y emite un dictamen jurídico. Ambos 
documentos son trasladados al director regional/subregional para su análisis y 
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 Traslado del expediente de la dirección subregional a la dirección 
regional. 
 Verificación de los documentos de la solicitud en la dirección regional. 
 Elaboración de resolución de admisión del expediente o solicitud de 
complementación de documentación. 
 Elaboración de informe técnico de acuerdo con la verificación del plan de 
manejo ingresado por los usuarios a la institución. 
 Elaboración de dictamen jurídico por parte de asesor jurídico si la 




 Las solicitudes son enviadas a la dirección regional, estando incompletas 
en su documentación provocando el retorno de las mismas a la dirección 
subregional. 
 La dirección regional demora mucho en regresar las solicitudes 
incompletas a la dirección subregional. 
 El expediente es trasladado al técnico forestal, y no se traslada copia al 
asesor jurídico provocando retraso en su trabajo. 
 Los empleados no comprenden la repercusión de su trabajo en el trabajo 






2.1.2.2.1. Cargas de trabajo 
 
Según los datos proporcionados por la dirección de planificación, 
monitoreo y evaluación institucional actualmente la institución cuenta con 121 
técnicos para cubrir la demanda de las solicitudes de los usuarios, sin embargo 
la evaluación de la carga laboral realizada por la dirección de evaluación y 
monitoreo de la institución reveló que son necesarios 136 técnicos para cubrir la 
demanda promedio anual de la institución, por lo que se le solicitó a la gerencia 
la contratación de 15 técnicos forestales adicionales, petición que fue 
autorizada y se pretende que para el 2015 ya estén contratados. (Ver cargas de 
trabajo en anexo 1). 
 
Las direcciones regionales/subregionales cuentan con un asesor jurídico; 
cada uno que es capaz de cubrir la demanda anual generada por los usuarios 
de la institución. 
 
2.1.2.2.2. Formatos utilizados 
 
Los documentos utilizados en este proceso son: solicitud de 
complementación, resolución de admisión de trámite del expediente, informe 
técnico y dictamen jurídico. (Ver formatos utilizados en anexos 4, 5, 6 y 7). 
 
2.1.2.3. Proceso actual de resolución de la solicitud 
 
Este proceso inicia cuando el director regional/subregional recibe el 
informe técnico y el dictamen jurídico y procede a analizarlos; si en alguno de 
los documentos se indica que deben presentarse documentos o información 
faltante, el director regional/subregional elabora un oficio donde se le solicita al 
usuario complementar la información; el documento es entregado al usuario el 
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cual posee un tiempo para complementar la información, de lo contrario su 
expediente será archivado por abandono. Si el dictamen jurídico y el informe 
técnico no indican documentos o información faltante, el director regional emite 
la licencia forestal; si la licencia es solicitada en una subregión el director 





 Análisis del dictamen jurídico y del informe técnico. 
 Solicitud de información o documentación faltante de ser necesario, de 
acuerdo con el análisis del dictamen jurídico y del informe técnico. 
 Emisión de la licencia forestal. 





 El director regional/subregional recibe el informe técnico primero que el 
dictamen jurídico quedando a la espera de este para la toma de decisión. 
 Las solicitudes carecen de los documentos necesarios para verificación 
de los proyectos por parte del técnico forestal y del asesor jurídico; esto 
es provocado por la recepción de solicitudes con documentación 
incompleta. 
 Mala comunicación entre los directores regionales/ subregionales y sus 
empleados para el traslado de los expedientes, provocando así demora 
en el proceso. 
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 Los empleados no comprenden la repercusión de su trabajo en el trabajo 
de otros empleados debido a la inexistencia de procedimientos 
documentados. 
  
2.1.2.3.1. Cargas de trabajo 
 
Los directores regionales de la Institución son capaces de cumplir con la 
demanda de emisión de licencias forestales anuales, según los datos 
proporcionados por la dirección de monitoreo, planificación y evaluación de la 
Institución. (Ver cargas de trabajo en anexo 1). 
 
2.1.2.3.2. Formatos utilizados 
 
Los formatos o documentos utilizados en el proceso son: oficio de solicitud 
de información faltante, licencia forestal. Los formatos establecidos para las 
licencias forestales varían según el tipo de licencia forestal. (Ver formatos 
utilizados en anexos 8 y 9). 
 
2.1.2.4. Proceso actual de notificación de la 
solicitud 
 
El proceso inicia cuando el director regional traslada a la secretaria 
regional la licencia forestal emitida con el expediente, la cual se comunica con 
el usuario para indicarle que su licencia fue emitida y que debe presentarse a 
las instalaciones de la institución. En el caso de las subregiones el director 
regional traslada la licencia emitida y el expediente a la subregión donde la 
secretaría subregional se comunica con el usuario, para indicarle que su 




La secretaria regional/subregional archiva el expediente en el archivo de 




 Traslado de solicitud autorizada por parte del director regional a la 
secretaria regional/subregional. 
 Comunicarse con el usuario para informarle la aprobación de su solicitud 
y que debe presentarse a las instalaciones para obtenerla. 




 El usuario no se presenta en los tiempos establecidos por la institución. 
 El archivo de expedientes de las regiones y subregiones se encuentra 
desordenado.  
 
2.1.2.4.1. Notificación de resolución 
 
La secretaría regional/subregional se comunica con el usuario para 
indicarle que su licencia forestal fue emitida, le indica el día y la hora en la que 
debe presentarse en las instalaciones de la institución, y que debe de pagar el 
derecho de licencia de ser necesario. 
 
2.1.2.4.2. Formatos utilizados 
 
En este proceso se utiliza el formato de las licencias forestales, el cual 
puede variar en su diseño según sea el caso de la licencia aprobada. (Ver 
formatos utilizados en anexo 9). 
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2.1.3. Mapeo de procesos 
 
A continuación en la figura 6, se muestra el mapa de procesos de las 



























































































































































































































































































































































































































































































































2.2. Propuesta de mejora 
 
A partir del diagnóstico inicial del proceso de solicitudes de licencias 
forestales se detectaron deficiencias que permitieron realizar propuestas para 
mejorar los procesos de la referida institución. 
 
2.2.1. Aspectos generales de la Norma ISO 9001:2008 
 
Esta norma internacional presenta los requisitos para un sistema de 
gestión de la calidad, que puede ser utilizado por una organización, para 
demostrar su capacidad de satisfacer los requisitos del cliente, y para la 
evaluación de dicha capacidad de partes internas o externas. 
 
Esta norma internacional es genérica e independiente de cualquier 
industria o sector económico, y es aplicable a todos los tipos y tamaños de 
empresas, así como en el caso de que la empresa sea de productos o servicios. 
 
El diseño y la implementación de un sistema de gestión de la calidad de 
una empresa están influenciados por los objetivos de la misma, los requisitos 
del cliente, el producto o servicios, y los procesos. 
 
El objetivo principal de la norma ISO es mejorar continuamente la 
capacidad de la organización para suministrar productos que cumplan los 
requisitos; asimismo, que la organización busque sin descanso la satisfacción 







2.2.1.1. Norma ISO 9001:2008 y certificación 
 
La Norma ISO 9001:2008 está estructurada en ocho capítulos, 
refiriéndose los tres primeros a declaraciones de principios, estructura y 
descripción de la empresa, requisitos generales, entro otros; es decir, son de 
carácter introductorio. Los capítulos del cuatro al ocho, están orientados a 
procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la implantación del sistema 
de calidad. 
 
Los ocho capítulos de ISO 9001:2008 son: 
 
 Guías y descripciones generales, no se enuncia ningún requisito 
(reducción en el alcance). 
 
 Normativas de referencia. 
 
 Términos y definiciones. 
 
 Sistema de gestión: contiene los requisitos generales para gestionar la 
documentación. 
 
 Responsabilidades de la dirección: contiene los requisitos que debe 
cumplir la dirección de la organización tales como definir la política, 
asegurar que las responsabilidades y autoridades están definidas, 
aprobar objetivos y el compromiso de la dirección con la calidad, entre 
otros. 
 
o Requisitos generales 
o Requisitos del cliente 
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o Política de calidad 
o Planeación 
o Responsabilidad, autoridad y comunicación 
o Revisión gerencial 
 
 Gestión de los recursos: la norma distingue 3 tipos de recursos sobre los 
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. 
Aquí se contienen los requisitos exigidos en su gestión: 
 
o Requisitos generales 
o Recursos humanos 
o Infraestructura 
o Ambiente de trabajo 
 
 Realización del producto: están contenidos los requisitos puramente 
productivos, desde la atención al cliente, hasta la entrega del producto o 
el servicio. 
 
o Planeación de la realización del producto o servicio 
o Procesos relacionados con el cliente 
o Diseño y desarrollo 
o Compras 
o Operaciones de producción y servicio 
o Control de equipos de medición, inspección y monitoreo 
 
 Medición, análisis y mejora: se sitúan los requisitos para los procesos 
que recopilan información, la analizan, y que actúan en consecuencia. 
 
o Requisitos generales 
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o Seguimiento y medición 
o Control de producto no conforme  
o Análisis de los datos para mejorar el desempeño 
o Mejora 
 
Como parte de la fase de implantación o preparación previa al proceso de 
certificación, bajo la Norma ISO 9001:2008, es necesario que el Inab tenga el 
apoyo de una empresa de consultoría con buenas referencias; para esto debe 
existir en la institución el firme compromiso de la dirección de querer implantar 
el sistema, ya que es necesario dedicar tiempo del personal para el 
establecimiento, documentación, implementación y mantenimiento del sistema 
de gestión de la calidad. 
 
2.2.2. Propuesta de plan estratégico 
 
Durante el desarrollo del proyecto se realizó la propuesta de un plan 
estratégico que le permita definir una estrategia a mediano plazo, para el 
desarrollo de la reestructuración de procesos. 
 
Se diseñó, desarrolló y discutió un plan estratégico, el cual cuenta con el 
apoyo, asesoría y validación de la dirección de desarrollo institucional y 
recursos humanos, el cual permite complementar los procesos realizados en la 
etapa previa de mejora para el proceso de certificación ISO 9001. 
 
El presente plan fue revisado periódicamente mediante reuniones, para 
determinar su adecuación y conveniencia. Por lo que se propone visión, misión, 
objetivos estratégicos, plan de acción, calidad, cultura y servicio, que se 
plantean por medio de análisis combinados entre capacidades internas de la 





“Ser una institución líder y modelo de modernización y administración 
pública; reconocida internacionalmente por su contribución en acciones de 
promoción, gestión y concienciación para el desarrollo sostenible del sector 
forestal de Guatemala, propiciando una mejora de la economía y calidad de 




“Ejecutar y promover las políticas forestales nacionales y facilitar el acceso 
a asistencia técnica, tecnología y servicios forestales, a grupos de inversionistas 
nacionales e internacionales, municipalidades, universidades, silvicultores y 
otros actores del sector forestal, mediante el diseño e impulso de estrategias y 
acciones que generen un mayor desarrollo económico, ecológico y social del 
país”. 7 
 
2.2.2.3. Objetivos estratégicos 
 
 Reestructurar los procesos de ingreso, gestión, resolución y notificación 
tomando en cuenta los aspectos reglamentarios y legales de la 
institución. 
 Definir aspectos nuevos dentro de los procedimientos, que contribuyan a 
la estandarización de los mismos y a la satisfacción del usuario. 
 Establecer requisitos en el ingreso de expedientes de solicitud a la 
institución. 
                                            
6





 Impulsar la política de calidad para el desarrollo del sistema de gestión 
de calidad. 
 Dar a conocer la importancia de la certificación y la reestructuración de 
los procedimientos. 
 
2.2.2.4. Plan de acción 
 
Con los problemas identificados en los procesos los cuales se muestran 
en el inciso 2.1 del presente documento y tomando en cuenta los criterios de la 
Norma ISO 9001:2008; se establecieron las siguientes estrategias para la 
reestructuración y rediseño de los procedimientos. De igual manera se 
describen las acciones a realizar de acuerdo a las estrategias establecidas. 
   
Estrategias 
 
 Reestructuración de los procedimientos, con base en los documentos 
establecidos actualmente por la institución y al desarrollo del proceso por 
parte de los empleados de la institución, considerante los requisitos 
legales existentes. 
 Establecer actividades nuevas dentro de los procesos, que contribuyan a 
la mejora del mismo, buscando la satisfacción del usuario y considerando 
los aspectos legales y reglamentarios. 
 Establecer los requisitos necesarios para optar a una licencia forestal, 
documentándolos y dándolos a conocer a los usuarios. 
 Establecer la política de calidad aprobada por la institución, y difundirla al 
personal por medio de medios de comunicación de la institución. 
 Desarrollar inducciones dirigidas al personal para dar a conocer la 
importancia de la certificación; lo que conlleva y dar a conocer la 
47 
 





 Documentar los procesos reestructurados en base a los criterios y 
requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 
 Reestructurar y rediseñar los procesos de solicitudes de licencias 
forestales. 
 Establecer documentos con los requisitos necesarios para solicitar las 
diferentes licencias forestales, hacer llegar dichos documentos a las 
direcciones regionales y subregionales para que estas las reproduzcan y 
las den a conocer a los usuarios, además de colocarlas en el sitio web de 
la institución. 
 Documentar la política de calidad difundirla vía correo electrónico al 
personal de la institución. Reproducir copias del documento y colocarlas 
en el tablero de avisos de las diferentes direcciones regionales y 
subregionales, además del área central de la institución. 





Lo que busca la institución por medio de calidad es proporcionar atención 
personalizada, oportuna y efectiva; presentar alternativas de solución que 
resuelvan sus necesidades; obtención de soluciones integrales con calidad de 







Es una dirección descentralizada con responsabilidad y profesionalismo 
que espera incrementar los beneficios socioeconómicos a la sociedad 
guatemalteca, a través de garantizar la provisión de bienes y servicios 
generados por los ecosistemas forestales. 
 
2.2.2.7. Servicio al usuario 
 
Atención al usuario para evaluar e identificar necesidades relacionadas 
con el sector forestal; diseñar la solución integral que satisfaga las necesidades 
identificadas y sus alternativas; ejecutar la solución seleccionada acorde a los 
parámetros ofrecidos al cliente, brindar una comunicación ágil, moderna y 
horizontal, abierta, creativa con respeto. 
 
2.2.3. Documentación y política de calidad 
 
Para el establecimiento de la política de calidad se consideraron la misión 
y la visión de la institución, además de considerar el enfoque de calidad y 
servicio al usuario. Los valores institucionales fueron establecidos con base en 
la opinión de los empleados. 
 
2.2.3.1. Política de calidad 
 
El Instituto Nacional de Bosques busca cumplimiento y seguimiento a las 
políticas forestales y facilitar el acceso a la asistencia técnica, tecnología y 
servicios forestales a diversos sectores relacionados con el tema, con el 
propósito de generar un mayor desarrollo económico, ecológico y social del 
país, enfocándose en mejorar día con día la productividad de sus servicios, por 
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medio de la responsabilidad, compromiso y calidad de servicio para cumplir con 
los requisitos de nuestros usuarios. 
 
2.2.3.2. Objetivos de calidad 
 
 Velar por el complimiento de las políticas y leyes forestales en nuestro 
país. 
 Brindar la mejor atención en materia forestal a la población guatemalteca. 
 Contribuir con el desarrollo económico del país por medio de la industria 
y comercialización forestal. 
 Brindar servicios forestales que cumplan con los aspectos y demandas 
de nuestros usuarios. 
 Proporcionar servicios de calidad en cuanto a materia forestal se refiere. 
 
2.2.3.3. Valores institucionales 
 
Los valores institucionales fueron determinados por medio de una 
encuesta realizada al personal de la institución. El objetivo de realizar el análisis 
sobre los valores institucionales es buscar el continuo mejoramiento del 
ambiente de trabajo, observar el nivel de participación y sobre todo que los 
colaboradores sean parte de los cambios de mejora institucional.  
 
Los resultados obtenidos por la encuesta proporcionan la percepción de 
los colaboradores del Inab, sobre  los valores institucionales con que debería de 
contar el Instituto  en relación con todos los aspectos que integran las funciones 




 Responsabilidad: velar por desarrollar las funciones laborales de manera 
correcta y eficiente tomando como punto de enfoque entregar un servicio 
de calidad al usuario.  
 Compromiso: preocuparse por brindar información y servicios en materia 
forestal a la población, trabajando en un ambiente de trabajo agradable e 
identificado con las metas de la Institución. 
 Calidad de servicio: con base en la confianza mutua, nuestras acciones 
se orientan a conocer las necesidades de los clientes y a cumplir con sus 
requerimientos, asegurándoles productos de calidad y un servicio 
eficiente. 
 Honestidad: trabajo comprometido con una sólida ética, realizando las 
labores de forma objetiva, clara y verificable.  
 Respeto: se interactúa reconociendo los intereses colectivos, la 
diversidad individual, la sostenibilidad de los recursos naturales y la 
institucionalidad. 
 
2.2.3.4. Niveles de documentación 
 
La Norma ISO 9001:2008 establece niveles de documentación para el 
establecimiento de un sistema de gestión de calidad, los cuales se establecen 
en el inciso 4.2 de la norma.  
 
Durante el desarrollo del proyecto de EPS se documentaron los 
procedimientos de licencias forestales del Instituto Nacional de Bosques, bajos 
los criterios que la norma establece dichos procedimientos presentan la 






2.2.4. Elaboración del proceso de ingreso 
 
A continuación se muestran los procedimientos documentados elaborados 
durante el presente proyecto de EPS para el proceso de ingreso de solicitudes 
de licencias forestales. 
 
2.2.4.1. Procedimiento de recepción de solicitudes 
de licencias de aprovechamiento forestal 
 
El proceso de recepción de solicitudes de aprovechamiento forestal se 


















































Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias de aprovechamiento forestal
Secretaria SubregionalUsuario Director Subregional
INICIO
2
Recepción de la 
solicitud
¿Cumple con los 
requisitos?
4
Imprime el check list 




Revisa el expediente 




Notificación al usuario del 
requisito a cumplir indicándole 
que no puede ser admitida la 
solicitud
1





Revisa los requisitos 
según el tipo de 
solicitud y marca lo 
entregado en el 
check list 
4
Inprime check list en 
donde se indica  que 
requisitos son los 




expediente según el 





traslada al DSR, 
registrando el 





2.2.4.2. Procedimiento de recepción de solicitudes 
de saneamiento 
 
El proceso de recepción de solicitudes de saneamiento se muestra en la 
figura 8. 
 

























Continuación de la figura 8. 
 
 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias de saneamiento
Secretaria SubregionalUsuario Regente Forestal Director Subregional
INICIO
2
Recepción de la 
solicitud
¿Cumple con los 
requisitos?
6
Imprime el check list 





Notificación al usuario del 
requisito a cumplir indicándole 
que no puede ser admitida la 
solicitud
1




Revisa los requisitos 
según el tipo de 
solicitud y marca lo 
entregado en el 
check list 
6
Inprime check list en 
donde se indica  que 
requisitos son los 




expediente según el 

















Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias de saneamiento
Secretaria SubregionalUsuario Regente Forestal Director Subregional
9
Revisa el expediente 
y lo traslada al TF y/o 
AJ
8
Creado el expediente 
lo traslada al DSR, 






2.2.4.3. Procedimiento de recepción de solicitudes 
de salvamento 
 
El procedimiento de recepción de solicitudes de salvamento se muestra en 
la figura 9. 
 

























Continuación de la figura 9. 
 
 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias de salvamento 
Secretaria SubregionalUsuario Regente Forestal Director Subregional
INICIO
2
Recepción de la 
solicitud
¿Cumple con los 
requisitos?
6
Imprime el check list 





Notificación al usuario del 
requisito a cumplir indicándole 
que no puede ser admitida la 
solicitud
1




Revisa los requisitos 
según el tipo de 
solicitud y marca lo 
entregado en el 
check list 
6
Inprime check list en 
donde se indica  que 
requisitos son los 




expediente según el 

















Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias de salvamento
Secretaria SubregionalUsuario Regente Forestal Director Subregional
9
Revisa el expediente 
y lo traslada al TF y/o 
AJ
8
Creado el expediente lo 
traslada al DSR, 






2.2.4.4. Procedimiento de recepción de solicitudes 
de licencias con fines científicos 
 
El proceso de recepción de solicitudes de licencias con fines científicos se 
muestra en la figura 10. 
 

























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias con fines científicos
Secretaria SubregionalUsuario Director Subregional
INICIO
2
Recepción de la 
solicitud
¿Cumple con los 
requisitos?
4
Imprime el check list 




Revisa el expediente 




Notificación al usuario del 
requisito a cumplir indicándole 
que no puede ser admitida la 
solicitud
1




Revisa los requisitos 
según el tipo de 
solicitud y marca lo 
entregado en el 
check list 
4
Imprime check list 
en donde se indica  
que requisitos son 




expediente según el 





traslada al DSR, 
registrando el 





2.2.4.5. Procedimiento de recepción de solicitudes 
para cambio de uso de tierra 
 
El procedimiento de recepción de solicitudes para cambio de uso de tierra 
se muestra en la figura 11. 
 
Figura 11. Procedimiento de recepción de solicitudes para cambio de 





























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias para cambio de uso de tierra
Secretaria SubregionalUsuario Director Subregional
INICIO
2
Recepción de la 
solicitud
¿Cumple con los 
requisitos?
4
Imprime el check list 




Revisa el expediente 




Notificación al usuario del 
requisito a cumplir indicándole 
que no puede ser admitida la 
solicitud
1
Solicita licencia para 




Revisa los requisitos 
según el tipo de 
solicitud y marca lo 
entregado en el 
check list 
4
Imprime check list 
en donde se indica  
que requisitos son 




expediente según el 





traslada al DSR, 
registrando el 





2.2.4.6. Procedimiento de recepción de solicitudes 
de concesiones forestales 
 
El procedimiento de recepción de solicitudes de concesiones forestales se 
muestra en la figura 12. 
 































Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias de concesión forestal 





















2.2.4.7. Procedimiento de recepción de solicitudes 
de consumos familiares 
 
El procedimiento de recepción de solicitudes de consumos familiares se 
muestra en la figura 13. 
 

























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Ingreso de solicitudes de licencia forestal
Procedimiento: Recepción de solicitudes de licencias para consumo familiar
Secretaria SubregionalUsuario Director Subregional
INICIO
2
Recepción de la 
solicitud
¿Cumple con los 
requisitos?
4
Imprime el check list 




Revisa el expediente 




Notificación al usuario del 
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2.2.5. Elaboración de proceso de gestión 
 
El proceso de gestión de solicitudes consta de 7 procedimientos uno para 
cada licencia forestal que brinda el Inab; tales procedimientos se muestran a 
continuación. 
 
2.2.5.1. Procedimiento de gestión de solicitudes de 
licencias de aprovechamiento forestal 
 
El procedimiento de gestión de una solicitud de licencia de 
aprovechamiento forestal se muestra en la figura 14. 
 


























Continuación de la figura 14. 
 
 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias de aprovechamiento forestal
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Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias de aprovechamiento forestal
Tecnico ForestalDirector Subregional Asesor JuridicoUsuario
7.1
Notificación de la no 
aprobación de la 






y envía al director 
subregional
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2.2.5.2. Procedimiento de gestión de solicitudes de 
saneamiento  
 
El procedimiento de gestión de solicitudes de licencias de saneamiento se 
muestra en la figura 15. 
 

























Continuación de la figura 15. 
 
 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias de saneamiento
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Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias de saneamiento 
Tecnico ForestalDirector Subregional Asesor JuridicoUsuario
7.1
Notificación de la no 
aprobación de la 






y envía al director 
subregional
8








2.2.5.3. Procedimiento de gestión de solicitudes de 
salvamento 
 
El procedimiento de gestión de solicitudes de salvamento se muestra en la 
figura 16. 
 

























Continuación de la figura 16. 
 
 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias de salvamento
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Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias de salvamento
Tecnico ForestalDirector Subregional Asesor JuridicoUsuario
7.1
Notificación de la no 
aprobación de la 
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subregional
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2.2.5.4. Procedimiento de gestión de solicitudes de 
licencias con fines científicos 
 
El procedimiento de gestión de solicitudes de licencias con fines científicos 
se muestra en la figura 17. 
 





















Continuación de la figura 17. 
 
 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias con fines científicos
Tecnico ForestalDirector Subregional Asesor Juridico
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Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias con fines científicos
Tecnico ForestalDirector Subregional Asesor Juridico









de investigación e 
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2.2.5.5. Procedimiento de gestión de solicitudes 
para cambio de uso de tierra 
 
El procedimiento de gestión de solicitudes para cambio de uso de tierra se 
muestra en la figura 18. 
 


























Continuación de la figura 18. 
 
 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias para cambio de uso de tierra
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Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias para cambio de uso de tierra
Tecnico ForestalDirector Subregional Asesor JuridicoUsuario
7.1
Notificación de la no 
aprobación de la 






y envía al director 
subregional
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2.2.5.6. Procedimiento de gestión de solicitudes de 
concesiones forestales 
 
El procedimiento de gestión de solicitudes de concesiones forestales se 
muestra en la figura 19. 
 

























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes de licencia de concesión forestal
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2.2.5.7. Procedimiento de gestión de solicitudes de 
consumos familiares 
 
El procedimiento de gestión de solicitudes de consumos familiares se 
muestra en la figura 20. 
 


























Continuación de la figura 20. 
 
 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias de consumo familiar
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Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Gestión de solicitudes de licencias forestales
Procedimiento: Gestión de solicitudes para licencias de consumo familiar
Tecnico ForestalDirector Subregional Asesor JuridicoUsuario
7.1
Notificación de la no 
aprobación de la 
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subregional
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2.2.6. Elaboración del proceso de resolución 
 
El proceso de resolución de solicitudes consta de 7 procedimientos uno 
para cada licencia forestal que brinda el Inab; tales procedimientos se muestran 
a continuación. 
 
2.2.6.1. Procedimiento de resolución de licencias 
de aprovechamiento forestal 
 
El procedimiento de resolución de licencias de aprovechamiento forestal 














































Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Resolución de solicitudes de licencias forestales 
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traslada al director 
subregional
6





Recibe resolución de 
aprobación y otorga 
visto bueno
4




Elabora resolución de 
aprobación y traslada el 
expediente a la 
dirección regional
5




2.2.6.2. Procedimiento de resolución de solicitudes 
de saneamiento  
 
El procedimiento de resolución de solicitudes de saneamiento se muestra 
en la figura 22. 
 
























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Resolución de solicitudes de licencias forestales 
Procedimiento: Resolución de solicitudes de licencias de saneamiento
Director RegionalDirector Subregional
3
Emite licencia forestal y  
traslada al director 
subregional
7
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aprobación y otorga 
visto bueno
5




Elabora resolución de 
aprobación y traslada el 
expediente a la 
dirección regional
6
Emite resolución del 
POA
4
Envía copia de la 




2.2.6.3. Procedimiento de resolución de solicitudes 
de salvamento 
 
El procedimiento de resolución de solicitudes de salvamento se muestra 
en la figura 23. 
 
























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Resolución de solicitudes de licencias forestales 
Procedimiento: Resolución de solicitudes de licencias de salvamento
Director RegionalDirector Subregional
3
Emite licencia forestal y  
traslada al director 
subregional
7





Recibe resolución de 
aprobación y otorga 
visto bueno
5




Elabora resolución de 
aprobación y traslada el 
expediente a la 
dirección regional
6
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4
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2.2.6.4. Procedimiento de resolución de licencias 
con fines científicos 
 
El procedimiento de resolución de licencias con fines científicos se 
muestra en la figura 24. 
 

























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Resolución de solicitudes de licencias forestales 
Procedimiento: Resolución de solicitudes de licencias con fines científicos 
Director Subregional
Dirección de Manejo y Conservación 
de Bosques
3
Emite licencia forestal y  
traslada al director 
subregional
7
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licencia autorizada
5
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2.2.6.5. Procedimiento de resolución de solicitudes 
para cambio de uso de tierra 
 
El procedimiento de resolución de solicitudes para cambio de uso de tierra 
se muestra en la figura 25. 
 
Figura 25. Procedimiento de resolución de solicitudes para cambio de 

























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Resolución de solicitudes de licencias forestales 




Emite licencia forestal y  
traslada al director 
subregional
6





Recibe resolución de 
aprobación y otorga 
visto bueno
4




Elabora resolución de 
aprobación y traslada el 
expediente a la 
dirección regional
5




2.2.6.6. Procedimiento de resolución de solicitudes 
de concesiones forestales 
 
El procedimiento de resolución de solicitudes de concesiones forestales se 
muestra en la figura 26. 
 
Figura 26. Procedimiento de resolución de solicitudes de concesiones 
























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Resolución de solicitudes de licencias forestales 
Procedimiento: Resolución de solicitudes de licencias de concesión forestal
Unidad de Asuntos 
Juridicos
Auditoria Interna Usuario Gerencia Director Regional
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2.2.6.7. Procedimiento de resolución de solicitudes 
de consumos familiares 
 
El procedimiento de resolución de solicitudes de consumos familiares se 
muestra en la figura 27. 
 

























Fuente: elaboración propia. 
Proceso: Resolución de solicitudes de licencias forestales 
Procedimiento: Resolución de solicitudes de licencias de consumo familiar 
Director RegionalDirector Subregional
3
Emite licencia forestal y  
traslada al director 
subregional
6





Recibe resolución de 
aprobación y otorga 
visto bueno
4




Elabora resolución de 
aprobación y traslada el 
expediente a la 
dirección regional
5




2.2.7. Elaboración del proceso de notificación 
 
El proceso de notificación de solicitudes de aprovechamiento forestal es el 
mismo para todos los tipos de licencias forestal que emite el Inab a los usuarios 
solicitantes. 
 
2.2.7.1. Procedimiento de notificación de 
solicitudes licencias forestales 
 
El procedimiento de notificación de la resolución de las solicitudes 





















Figura 28. Procedimiento de notificación de solicitudes de licencias 



















Fuente: elaboración propia. 
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2.2.8. Satisfacción del usuario 
 
Como parte fundamental del sistema de gestión de calidad que la 
Institución pretende implementar, se debe considerar la satisfacción del usuario 
del servicio, puesto que es uno de los enfoques de la Norma ISO 9001:2008. Y 
además el Inab; por ser una institución pública que brinda servicios a la 
población guatemalteca cuyas funciones giran en torno a los usuarios.  
 
Por lo que buscando el aumento en la satisfacción del usuario se pretende 
mejorar la comunicación con este, estableciendo y distribuyendo documentos 
sobre los requisitos establecidos por la institución; para optar a las diferentes 
licencias forestales, además de establecer buzones para recibir las quejas, 
sugerencias e inquietudes de los usuarios sobre los servicios prestados por la 
Institución. 
 
Para el desarrollo de los documentos que contienen los requisitos 
necesarios para optar al derecho de una licencia forestal se procedió a solicitar 
los requisitos a la dirección de desarrollo forestal; seguidamente se procedió a 
elaborar un documento que contiene los requisitos para cada licencia forestal; 
dichos documentos fueron enviados a la unidad de comunicación social, la cual 
se encargó de reproducirlos y distribuirlos a las diferentes direcciones 
regionales y subregionales de la institución. 
 
Se establecieron dos indicadores que reflejan la mejora en el conocimiento 
de los requisitos de licencias y la mejora en satisfacción de los usuarios dichos 
indicadores son: 
 
% 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠 =
𝑁ú𝑚  𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑙𝑒𝑡𝑜𝑠




% 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 =
𝑁ú𝑚. 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 𝑎𝑙 𝑚𝑒𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑚𝑒𝑛𝑠𝑢𝑎𝑙𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒
 
 
Después de distribuidos los documentos que contienen los requisitos, se 
reflejó que de 150 solicitudes ingresadas al mes, 138 contenían los documentos 
que se describen en los requisitos, demostrando así que más del 90 % de los 
usuarios pudo ingresar su solicitud de licencia a la institución.  
 
2.2.8.1. Servicio al usuario 
 
Para mejorar la atención al cliente en el servicio se redactaron y 
establecieron documentos en los cuales se indican los requisitos necesarios 
que los usuarios deben presentar para solicitar las diferentes licencias de 
aprovechamiento forestal; dichos documentos se muestran en la figura 30. 
 
 Estos documentos fueron impresos y se distribuyeron a las direcciones 
regionales y subregionales de la institución, en donde fueron colocadas en los 
murales de información, además de reproducir copias para la entrega a los 
usuarios interesados en adquirir una licencia forestal. De manera simultánea los 
documentos fueron entregados a la unidad de tecnologías de la información y 





















Fuente: elaboración propia. 
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Se estableció un buzón de sugerencias en cada dirección regional y 
subregional de la institución para que los usuarios depositen sus consultas, 
asesorías o quejas o sugerencias, además también se estableció una dirección 
electrónica para que los usuarios pueden enviar sus sugerencias vía mail para 
mejorar el proceso. 
 
La institución debe comprometerse con la capacitación y adiestramiento 
del personal involucrado en el proceso de recepción de solicitudes, puesto que 




En un sistema de gestión de calidad siempre deben de haber revisiones a 
dicho sistema para ver cómo está operando, observar las fallas para corregirlas 
y detectar oportunidades de mejora para el crecimiento del mismo. 
 
La auditoría interna representa una herramienta de prevención de defectos 
y la vía para detectar oportunidades de mejora para los procesos del sistema de 
gestión de calidad, por lo que es una herramienta de beneficio para la 
organización. Desde el punto de vista de la certificación ISO 9001:2008, 
representa un paso previo y necesario, para conocer si la organización se 
encuentra preparada para solicitar una preauditoría externa por parte de una 
organización externa o bien para solicitar la auditoría de certificación. 
 
Las auditorías van dirigidas a todos los niveles de gestión, principalmente 
para aquellos cuya responsabilidad sea la de implantar y mantener al día su 







El personal involucrado en el proceso de auditoría debe estar capacitado y 
que poseer los conocimientos necesarios sobre un sistema de gestión de 
calidad y las competencias para evaluarlo.  
 
El equipo para llevar a cabo la auditoría está formado por el director de 
desarrollo institucional y recursos humanos, el cual desempeñará la función de 
auditor líder dentro del sistema y los otros miembros del equipo, quienes 
pueden ser auditores o expertos técnicos pertenecientes a las diferentes 
direcciones y unidades del Inab. 
 
Para asegurar la objetividad del proceso de auditoría, sus resultados y 
cualquier conclusión, los miembros del equipo auditor deben ser independientes 
de las actividades que auditan, ser objetivos, y libres de tendencia o conflicto de 
intereses durante el proceso. 
 
El uso de miembros externos o internos del equipo auditor está sujeto a 
decisión de la gerencia de la institución. Un miembro del equipo auditor 
escogido dentro de la organización no debe ser responsable directamente del 
tema que se está auditando. 
 
Los miembros del equipo auditor deben poseer una combinación 
apropiada de conocimientos, habilidades y experiencias para cumplir con las 
responsabilidades de la auditoría. 
 
El auditor líder es el responsable de asegurar una conducta eficiente y 
efectiva de la auditoría dentro de los alcances de la misma. Adicionalmente el 
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auditor líder tiene las siguientes responsabilidades y actividades que cumplir 
para el desarrollo de las auditorias: 
 
 Consultar y consensuar con el cliente el alcance de la auditoría. 
 
 Obtener la información de respaldo relevante como tal los detalles de 
actividades, los productos, los servicios, en la institución y sus áreas de 
actuación, los detalles de previas auditorías realizadas al auditado. 
 
 Formación del equipo auditor en colaboración con la gerencia. 
 
 Dirigir las actividades del equipo auditor. 
 
 Coordinar la preparación de los documentos y procedimientos detallados 
de trabajo y reunir al equipo auditor. 
 
 Representar al equipo auditor en discusiones con el auditado, antes, 
durante y después de la auditoría. 
 
 Realizar los informes de la auditoría. 
 
A cada miembro del equipo auditor se le debe asignar tareas específicas, 
o actividades por auditar. Estas designaciones deben ser realizadas por el 
auditor líder, en consulta con los miembros del equipo auditor correspondiente. 
 
Las responsabilidades y actividades del auditor deben ser: 
 




 Recopilar y analizar las evidencias de auditorías relevantes y suficientes 
para determinar los resultados de la auditoría. 
 
 Preparar los documentos de trabajo. 
 
 Documentar los resultados individuales de la auditoría. 
 
 La redacción del informe de auditoría. 
 
2.2.9.2. Procedimiento de auditoría del sistema de 
gestión de calidad 
 
Se deben de realizar auditorías internas periódicamente, para ver cómo 
realmente se ha implementado el sistema y detectar posibles fallas para 
corregirlas antes de la preauditoria externa, que posteriormente llevará a la 
auditoría externa y a la certificación. 
 
El procedimiento para las auditorías internas al sistema de gestión de 
calidad del Inab y el documento para la anotación de los hallazgos de auditoría 









































Fuente: elaboración propia. 
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Fuente: elaboración propia. 
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2.2.10. Distribución de los procedimientos documentados 
 
Después de la elaboración de los procedimientos para las solicitudes de 
licencias forestales de la institución; dichos procedimientos fueron trasladados 
vía correo electrónico a los directores regionales y subregionales, para que 
estos realizaran sus observaciones y posteriormente se los trasladarán a los 
dueños de los procesos respectivamente vía correo electrónico; estos de igual 
manera realizaron sus observaciones y las enviaron al departamento de 
desarrollo institucional. Para asegurar que los dueños de los procesos revisaron 
los procedimientos se les solicitó la impresión y firma del correo enviado, los 
cuales fueron trasladados a la sede central de la institución por el delegado 
administrativo de cada región. 
 
Posteriormente se realizaron las correcciones necesarias a los 
procedimientos en base a las observaciones realizadas por los dueños de los 
mismos. Los documentos fueron trasladados al jefe de desarrollo institucional 
vía correo electrónico para que este realizara observaciones a la 
documentación de los procedimientos.  
 
Se realizaron las correcciones documentales necesarias y se procedió a la 
impresión de los procedimientos, los cuales de manera simultánea fueron 
trasladados al jefe de desarrollo institucional para que este otorgara la firma de 
revisión, luego los procedimientos fueron trasladados al director de desarrollo 
institucional y recursos humanos, quien cumple la función de representante de 
la alta dirección para el sistema de gestión de calidad, el cual revisó y autorizó 
los procedimientos de licencias forestales.  
 
Con los procedimientos autorizados se trasladó al Departamento 
Administrativo de la institución para que este realizara reproducciones de los 
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mismos para luego ser trasladadas a las direcciones regionales y subregionales 
de la institución vía los delegados administrativos correspondientes a cada 
región respectivamente. Los procedimientos fueron distribuidos por los 
directores regionales y subregionales a cada dueño del proceso para que estos 
se identificarán con los mismos para posteriormente indicarles la manera de 
implementación en las reuniones de capacitación planeadas en el programa de 
EPS. 
 
2.2.11. Control de los procedimientos documentados  
 
Establecido los procedimientos estos deben ser controlado al igual que 
todos los documentos del sistema de gestión de calidad, por lo que se realizó la 
propuesta de la codificación para la identificación de documentos del sistema de 
gestión de calidad y de esta manera poder establecer el listado maestro de 
documentos cuando todos los servicios y procesos de la institución estén 
debidamente documentados. 
 
Para estar conforme a los requisitos que exige la Norma ISO 9001:2008, 
se identificaron todos los procedimientos documentados, de igual manera se 
identificaron todos los tipos de documentos existentes en la institución para 
realizar la propuesta de codificación para el listado maestro. 
 
2.2.11.1. Propuesta de la estructura del listado 
maestro de documentos 
 
Para que el Instituto Nacional de Bosques pueda establecer el listado 
maestro de documentos se creó un instructivo con la identificación de todos los 




Los documentos que se tomaron en cuenta para la identificación incluyen: 
manuales, procedimientos, guías, formularios, diagramas, catálogos, tablas, 
instructivos, documentos generales y registros. 
 
El procedimiento para la codificación de los documentos que formaran el 
listado maestro de documentos del sistema de gestión de calidad de Inab se 
muestra a continuación en la figura 32. 
 




















Fuente: elaboración propia. 
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2.2.12. Mecanismos de control y monitoreo 
 
Para que el sistema de gestión de calidad funcione este debe ser 
monitoreado y controlado continuamente, para así determinar y detectar errores 
en el proceso y poder corregirlos para disminuir o eliminar el número de no 
conformidades posibles que se puedan detectar durante el proceso de auditoría 
interna. 
 
2.2.12.1. Propuesta de control y monitoreo 
 
La propuesta para el desarrollo del proceso del control y monitoreo del 
sistema de gestión de calidad de la institución se muestra en la figura 33, y el 
documento para el control de las revisiones de los documentos del sistema de 










































Fuente: elaboración propia. 
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Fuente: elaboración propia. 
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2.2.13. Mejora continua 
 
Como lo establece la Norma ISO 9001:2008 un sistema de gestión de 
calidad siempre debe tener un enfoque de mejora continua respecto de sus 
procesos, calidad y servicio al cliente.  
 
Por lo que es necesario que la institución tenga en constante análisis su 
sistema de gestión de calidad para detectar oportunidades de mejora en este, lo 
cual traerá mejoras constantes a la estandarización de los procedimientos y la 
eficacia de estos y una mayor satisfacción de los servicios por parte del usuario. 
 
2.2.13.1. Propuesta de mejora continua del sistema 
 
El Instituto Nacional de Bosques, comprometido a mejorar continuamente 
la eficacia de su sistema de gestión de calidad, utilizará como herramientas 
para la correcta ejecución de su sistema de gestión: la política de calidad, los 
objetivos de calidad, los resultados de las auditorías, las acciones correctivas y 
preventivas y las revisiones necesarias del desempeño de la empresa por parte 
de la gerencia.  
 
El objetivo de la mejora continua del sistema de gestión de calidad 
propuesto para la empresa es aumentar la satisfacción de los clientes y el 
desempeño de la empresa, por lo que se le recomienda a la gerencia dar 
seguimiento a actividades que permitan identificar oportunidades de mejora, 
entre las que se pueden mencionar: 
 
 Evaluación de la empresa para identificar oportunidades de mejora.  
 
 Definir y analizar los requisitos del cliente. 
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 Revisión, evaluación y actualización de la información proveniente de los 
clientes y de las auditorías, con el objetivo de analizar y mejorar el 





























3. DISEÑO DE UN SISTEMA DE AHORRO EN EL CONSUMO  
         DE ENERGÍA  ELÉCTRICA  EN  LA  SEDE  CENTRAL DEL     




Mejorar el consumo de energía eléctrica es contribuir a la estabilización 
del medio ambiente; además se obtiene un ahorro económico; para ello existen 
muchas formas de poder hacerlo por medio del aprovechamiento de recursos 
naturales de forma simple o avanzada, utilizando equipo ahorrador, haciendo 
consumo responsable de energía eléctrica, tomando conciencia y poniendo en 
práctica la eficiencia energética. 
 
Eficiencia energética significa, utilizar toda la energía que se necesita o se 
desea en forma inteligente, sin sacrificar el confort que brindan los aparatos 
eléctricos, sino todo lo contrario; significa usar todo lo que se necesita 
consumiendo eficientemente; esto llevará a reducir lo oneroso de la factura del 




El análisis del consumo de energía eléctrica en la institución se realizó a 
partir de las facturas de consumo por energía eléctrica emitidas a la institución. 
En la sede central del Inab existen muchas fuentes de consumo de energía, 
puesto que el trabajo que se realiza en este lugar es competente a los procesos 
administrativos de la institución; por lo que se debe considerar las condiciones 




La iluminación de la institución es una de las áreas que presenta mayor 
potencial para el ahorro en el consumo de energía eléctrica, por lo que se 
propone un cambio en el sistema de iluminación de la institución, no solo 
cambiando los artefactos y aparatos obsoletos, sino también la aplicación de 
medidas de concientización sobre el uso de energía eléctrica racionalmente. 
 
3.1.1. Recopilación de la información del historial de 
facturación 
 
Para la obtención de las facturas por servicio eléctrico prestado, se solicitó 
a la sección de compras del departamento administrativo de la institución la 
facturación de los meses de abril, mayo, junio, julio, agosto y septiembre del 
año 2014.  
 
El consumo de energía eléctrica de la sede central de la Institución se ve 




















Fuente: elaboración propia. 
 












































3.1.2. Pronósticos para demandas futuras 
 
Se realizó un pronóstico del que podría ser el consumo de energía 
eléctrica para el próximo mes en la sede central de la institución, para tener una 
mejor comprensión del promedio de consumo de energía que se realiza en las 
instalaciones y un comparativo del ahorro en el consumo con un mejorado 
sistema de iluminación. 
 
Como el consumo en energía eléctrica es estable se utilizó un promedio 
aritmético del consumo de los meses anteriores para pronosticar el consumo de 













Consumo de energía eléctrica en octubre = Q 6635,50 
 
3.2. Iluminación utilizada 
 
Como muchas instituciones tanto públicas como privadas; el Instituto 
Nacional de Bosques utiliza luminarias que pueden llegar a tener un consumo 
muy elevado de energía eléctrica. 
 
3.2.1. Tipos de iluminación 
 




La iluminación natural es suministrada por la luz diurna y presenta 
indudables ventajas sobre la iluminación artificial. 
 
 Permite definir perfectamente los colores, ya que en horas de máxima 
iluminación pueden existir valores de iluminación superiores a los 
100,000 lux. 
 
 Es la más económica. 
 
 Es la que produce menos fatiga visual 
 
No obstante, presenta el inconveniente de ser variable a lo largo de la 
jornada, por lo que generalmente se complementa con la iluminación artificial. 
 
La iluminación artificial es la suministrada por fuentes luminosas artificiales 
como lámparas de incandescencia o lámparas fluorescentes. Según el reparto 
de luz esta puede ser: general; cuando la luz se reparte uniformemente sobre 
toda la superficie de trabajo o localizada, cuando la luz incide sobre alguna 
zona no suficientemente iluminada con iluminación natural. 
 
En la sede central del Instituto Nacional de Bosques se utiliza iluminación 
artificial debido a que las oficinas de trabajo poseen muy pocas entradas de 
iluminación natural. 
 
3.2.2. Tipos de luminarias utilizadas  
 
Las luminarias utilizadas en la sede central de la institución constan de 
balastros eléctricos que contienen dos lámparas y que se encuentran 
distribuidos de dos en dos, es decir que cada fuente de luz tiene un total de 4 
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lámparas fluorescentes con dos balastros, las luminarias poseen una potencia 
de 40 W y las marcas utilizadas en la Institucion son Philips y General Electric.  
Y también existen áreas que poseen focos fluorescentes ahorrativos de 20 W 
de la marca Silvania. 
 
La distribución de las luminarias en las instalaciones de la sede central de 
la Institución se muestra en la tabla IV. 
 





Fuente: elaboración propia. 
 
3.3. Propuesta de ahorro 
 
Para la mejora en el consumo de energía eléctrica de la institución se 
presenta una propuesta de ahorro por medio de la mejora en el sistema de 
iluminación de la sede central de la institución, por medio del cambio de 
artefactos y aparatos obsoletos que generan un alto consumo de energía 
Areas de la Institucion









Departamento de desarrollo institucional 3 9
Departamento de RRHH 10 9
Subgerencia 6 9
Gerencia 12 9
Recepcion 4 9 2 9
Seccion nominas 8 9
Departamento administrativo 20 9 2 9
Seccion compras 6 9
Departamento finaciero 8 9
Seccion presupuesto 4 9
Tesoreria 8 9 1 9
Unidad de asuntos juridicos 16 9






eléctrica y la aplicación de medidas para la concientización sobre la utilización 
racionada de la iluminación en el personal de la institución. 
 
3.3.1. Análisis del consumo actual 
 
Para el análisis del consumo de energía actual del sistema de iluminación 
se necesita saber el número de horas aproximadas que las luminarias 
permanecen encendidas durante el día, las cuales se muestran en la tabla IV.  
 
Conociendo el número de horas que las luminarias permanecen 
encendidas durante el día, se procedió a determinar cuántos kilo Watt hora 
aproximados representan las luminarias en la factura eléctrica, utilizando la 
fórmula de consumo eléctrico. 
 
𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 = 𝑤𝑎𝑡𝑡𝑠 × ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 − 𝑑í𝑎 × 𝑑í𝑎𝑠 
 
Cálculo en kWh/mes para los tubos fluorescentes 
 
𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 =  




𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 = 894.96 𝑘𝑊ℎ/𝑚𝑒𝑠 
 
Calculo en kWh/mes para los focos fluorescentes compactos 
 
𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 =  






𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 = 39.6 𝑘𝑊ℎ/𝑚𝑒𝑠 
 
Consumo total = 936.56 kWh/mes 
 
3.3.2. Análisis del tipo de luminarias propuestas 
 
Se propone un sistema de iluminación led que reducirá en consumo de 
kilowatt hora al mes, debido a que este tipo de luminaria brinda la misma 
intensidad luminosa que las lámparas fluorescentes que actualmente se usan, 
pero con menor potencia de consumo. 
 
El tipo de luminarias propuestas para suplir el consumo de energía son las 
siguientes: 
 
 Bombilla led clásica 9W DL marca Luxlite 
 Tubo led 18W CW 48¨ marca Light-tec 
 
Según las especificaciones de las luminarias la equivalencia entre 
intensidad luminosa (lúmenes) de las luminarias propuestas y las actuales se 
muestra a continuación. 
 




Fuente: elaboración propia. 
 




Compactas Bombilla clasica LED
Lumenes 2000 2000 800 800
Potencia (Watts) 40 18 20 9
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3.3.3. Cotización de materiales 
 
Se cotizaron las luminarias propuestas en la Celasa, donde se indicó los 
precios de las mismas que se muestran a continuación: 
 
 Bombilla led clásica 9W DL marca Luxlite, con un precio de Q 45.00 
 Tubo led 18W CW 48¨ marca Ligth-tec, con un precio de Q 135.00 
 
El tubo led tiene una vida útil de 100,000 horas en comparación con el 
tubo fluorescente que tiene una vida útil de 10,000 horas, lo que indica que 
tiene 10 veces más vida útil la lámpara led por lo que se necesitaría comprar 10 
lámparas fluorescentes para cubrir el tiempo de vida de la lámpara led. Lo que 
le llevaría a la institución a invertir la misma cantidad de dinero que comprar una 
lámpara led propuesta. 
 
De igual manera los focos fluorescentes actualmente utilizados tienen una 
vida útil de 8,000 horas en comparación de las bombillas led propuestas que 
tienen una vida útil de 30,000 horas lo que indica que tiene 3 veces más vida 
útil y necesitaría comprar 3 lámparas para cubrir la vida útil de la lámpara led lo 
que involucraría un gasto del doble del costo de una lámpara led.  
 
La inversión inicial para el cambio de las luminarias será elevada, pero 
comparado con el gasto actualmente realizado por la institución en la compra 







3.3.4. Diseño del plan de ahorro en el consumo de energía 
eléctrica 
 
Se realizó la propuesta de ahorro sugiriendo las horas que deben 
mantenerse encendidas las luminarias indicadas, puesto que se detectó que 
actualmente continúan encendidas horas después de haber terminado la 
jornada de trabajo, a continuación se muestra la propuesta de ahorro para el 
sistema de iluminación. 
 








Concientización quiere decir hacer conciencia a las personas acerca de un 
problema o fenómeno de causa importante que pueda limitar la realización de 
una actividad o tarea. 
 
Areas de la Institucion Lamparas led de 18 W
Propuesta de 
horas encedidas 
por dia Focos led de 9 W
Propuesta de horas 
encendidas por dia
Departamento de desarrollo institucional 3 8
Departamento de RRHH 10 8
Subgerencia 6 8
Gerencia 12 8
Recepcion 4 8 2 8
Seccion nominas 8 8
Departamento administrativo 20 8 2 8
Seccion compras 6 8
Departamento finaciero 8 8
Seccion presupuesto 4 8
Tesoreria 8 8 1 8
Unidad de asuntos juridicos 16 8






Se elaboraron dos afiches informativos conteniendo consejos y mensajes 
gráficos para ahorrar energía eléctrica. Con la información que se plasmó fue 




La señalización que se utilizó para hacer conciencia como objetivo en 
mejorar la cultura del personal de la institución y sus usuarios se demostró de 
manera ilustrada de cómo se pueda llegar el mensaje y con ello poder transmitir 
el consumo responsable de la energía eléctrica. Los afiches que se utilizaron 
para la campaña de concientización se muestran en las figuras 37 y 38. 
 













Fuente: elaboración propia, empleando Power Point. 
 
El afiche grafico de ahorro en el consumo de energía eléctrica fue 
colocado en la parte inferior de los interruptores de apagado y encendido de las 
luminarias y el afiche de sugerencias para el ahorro de energía eléctrica fue 
colocado en la cartelera de la sede central de la institución ubicada en el área 
de recepción y en el tablero de información para el empleado. 
 
3.4. Reducción de los gastos de energía 
 
Con la propuesta de ahorro en el consumo de energía eléctrica se 
calcularon los ahorros que obtendría la institución si implementara el cambio en 




𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 = 𝑤𝑎𝑡𝑡𝑠 × ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 − 𝑑í𝑎 × 𝑑í𝑎𝑠 
Cálculo en kWh/mes para las lámparas led de 18 W 
 
𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 =  










𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 = 357.984 𝑘𝑊ℎ/𝑚𝑒𝑠 
Cálculo en kWh/mes para los focos led de 9W 
 
𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 =  




𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑒𝑙é𝑐𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 = 15.84 𝑘𝑊ℎ/𝑚𝑒𝑠 
 
Consumo total = 373.824 kWh/mes 
 
La comparación del gasto del sistema actual utilizado y la propuesta 
















Fuente: elaboración propia. 
 
En la tabla VIII se muestra la reducción en el consumo de energía eléctrica 
gracias al cambio en sistema de iluminación propuesto. 
 









Se obtendría un ahorro económico  promedio de 729 quetzales al mes en 
el consumo de energía eléctrica el cual podría aumentar con las buenas 
prácticas del personal para la utilización de los aparatos electrónicos de la 



























































4. CAPACITACIÓN DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN LOS  
         PROCESOS  DE   INGRESO,  GESTIÓN,  RESOLUCIÓN  Y  
         NOTIFICACIÓN   DE    SOLICITUDES    INGRESADAS   AL  




4.1. Plan de capacitación 
 
El plan de capacitación consiste en el desarrollo de reuniones en las que 
se le brinde al personal de la institución información sobre la Norma ISO 
9001:2008 y sus requerimientos y capacitación sobre las restructuras realizadas 
a los procesos de ingreso, gestión, resolución y notificación de solicitudes de 
aprovechamiento forestal ingresadas a la institución.  
 
Con esto se pretende que el personal empiece a adquirir conocimientos y 
aptitudes para que posteriormente contribuyan con el sistema de gestión de 
calidad y a la certificación de la institución.  
 
















Fuente: elaboración propia. 
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4.1.1. Objetivo  
 
 Desarrollar satisfactoriamente las reuniones de capacitación sobre la 




 Las reuniones de capacitación aplican a todo el personal de las 
direcciones regionales de la institución. 
 
4.1.3. Temática comprendida 
 
 Normas de calidad. 
 Proceso de acreditación. 
 Política de calidad de Inab. 
 Diagrama de proceso. 





 Lectura y análisis de la política de calidad.  
 Informar acerca de las normas de calidad. 
 Dar a conocer el proceso de certificación bajo la norma de calidad ISO 
9001:2008. 
 Informar e instruir acerca de los procesos documentados sobre 
solicitudes de aprovechamiento forestal. 






 Presentaciones al personal de la Institución sobre la temática planeada. 
 Elaboración y entrega de documento sobre la mejora hacia los 
procedimientos de la institución.  




 Sala de reuniones de las diferentes direcciones regionales 
 Cañonera y computadora 
 Micrófono y equipo de audio 
 Papel, lápices y lapiceros 
 Impresora y fotocopiadora 
 
4.2. Programación de capacitación 
 
Para programar las reuniones de capacitación se coordinaron fechas con 
el departamento de recursos humanos para que consultaran con el personal 
operativo y administrativo de las direcciones regionales de la Institucion, 
buscando la manera de no interferir con el desarrollo de sus actividades diarias.  
 













Fuente: elaboración propia. 
 
4.2.1. Estructuración de la capacitación 
 
La capacitación se llevó a cabo con el jefe del Departamento de Desarrollo 
Institucional, el jefe del Departamento de Recursos Humanos y la psicóloga de 
la institución en las fechas establecidas en el programa. 
 
Se impartió un programa elaborado por el jefe de recursos humanos en el 
cual se describían los puntos durante la reunión de capacitación, los cuales se 
describen en las actividades del plan de capacitación. 
 
4.2.2. Desarrollo de la capacitación 
 
El desarrollo de la capacitación sobre el conocimiento de la Norma ISO 
9001:2008 y la reestructura de los procedimientos incluyó la puesta en marcha 
de las actividades planeadas, incluyendo la entrega de los documentos 
elaborados para el personal, a todos los miembros del equipo, esto con la 
finalidad de que los usasen como herramienta de apoyo y de consulta durante 




Se dio a conocer al personal información acerca de la situación actual de 
los procesos incluyendo las deficiencias organizacionales y se socializó vía 
correo electrónico y estableciendo en las carteleras de las direcciones la política 
de calidad de la institución. 
 
Durante el desarrollo de la capacitación el personal de las diferentes 
regiones realizó preguntas acerca de los temas expuestos para aclarar dudas. 
 
Se capacitó al personal administrativo y operativo, haciendo énfasis en el 
proceso que conlleva la certificación y la importancia de dicho proceso, así 
como también acerca de los procedimientos y su importancia de cumplimiento. 
 
Por último se capacitó a los dueños de los procedimientos, la estructura, la 




Al finalizar la capacitación se pasó una prueba al personal de las 
diferentes regiones para evaluar el grado de atención y comprensión de la 
información que se les proporcionó y se les dio a conocer verbalmente. La 






















Las capacitaciones se realizaron exitosamente en las diferentes 
direcciones regionales contenidas en el programa, en las que personal de la 
región y de las subregiones asistieron con responsabilidad y participación a los 
salones de reuniones de las direcciones regionales. 
 
Se logró planificar, organizar y ejecutar las mismas, conjuntamente con el 
equipo del Departamento de Desarrollo Institucional y el Departamento de 
Recursos Humanos, quienes se ofrecieron en apoyar al personal de las 
direcciones regionales; las capacitaciones fueron impartidas en conjunto con el 
Lic. Mario Alejandro Solares Menéndez y la Licda. Vilma Isabel García Chacón. 
Ver apéndice A. 
 
Los resultados obtenidos de las 65 evaluaciones realizadas a los 
participantes de la capacitación fueron positivos, ya que colaboraron en forma 
voluntaria, y manifestaron agradecimiento por la oportunidad de actualizarse, 
adquirir nuevos conocimientos y para mejorar la actitud hacia los usuarios.  
 
A continuación se muestran los resultados de las evaluaciones: 
 
 Pregunta 1: las 65 personas evaluadas conocen la política de calidad de 
la institución. 
 Pregunta 2: las 65 personas evaluadas conocen la misión de la 
institución. 
 Pregunta 3: las 65 personas evaluadas demostraron tener el concepto y 
la idea de que es la Norma ISO 9001:2008. 
 Pregunta 4: 60 de las personas evaluadas conocen el objetivo de la 
Norma ISO 9001:2008. 
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 Pregunta 5: 63 de las personas evaluadas conocen el enfoque de la 
Norma ISO 9001:2008. 
 Pregunta 6: las 65 personas evaluadas conocen 1 o más beneficios que 
otorga la utilización de la Norma ISO 9001:2008 en la institución.  
 Pregunta 7: las 65 personas evaluadas comprenden la definición de un 
sistema de gestión de calidad. 
 Pregunta 8: las 65 personas evaluadas comprenden el significado de un 
procedimiento. 
 Pregunta 9: 60 de las personas entrevistadas conocen el significado de 
la palabra calidad. 
 Pregunta 10: las 65 personas evaluadas conocen el requisito del 
compromiso de la dirección que establece la Norma ISO 9001:2008. 
 
Con la evaluación se demostró que las 65 personas capacitadas están 
comprometidas con la política y los objetivos de la institución  
 
Además se observó al momento de revisar las pruebas que la mayoría del 
personal comprendió la información impartida acerca de la norma ISO y del 






























1. La participación del personal de la institución, especialmente de la 
Dirección de Desarrollo Institucional y Recursos Humanos demostró en 
la elaboración del diagnóstico de la situación de la organización, el 
interés y compromiso que poseen hacia la elaboración de la propuesta 
de modelo de gestión de calidad. Considerando dicho sistema como una 
herramienta que ayudará a garantizar la calidad y mejora continua del 
servicio que ofrecen a sus usuarios. 
 
2. A través de un diagnóstico de los procesos de aprovechamiento forestal 
se pudo desarrollar una estrategia enfocada a eliminar las debilidades y 
deficiencias que afectaban a los mismos. 
 
3. Con la documentación de los procedimientos, los cuales contienen los 
criterios, métodos y responsables de las actividades que se llevan a cabo 
en la institución, se puede determinar la secuencia e interacción de los 
procesos, conocer la interacción y operatividad y a partir de estas 
implementar acciones correctivas o preventivas enfocadas a la mejora 
continua de estos procesos, permitiendo así aumentar la satisfacción del 
cliente y dar cumplimiento a los requisitos que exige la Norma ISO 
9001:2008. 
 
4. Con la propuesta realizada para el ahorro en el consumo de energía, la 












1. Al representante de la alta dirección: realizar o designar personas para 
las auditorías internas al sistema de gestión de calidad trimestralmente, 
para determinar la conformidad con la norma y la eficacia del sistema. 
 
2. Al gerente de la institución: realizar dos auditorías internas antes de 
hacer la auditoría preexterna por parte de un organismo externo, para 
reducir o eliminar las no conformidades posibles antes de someterse a 
la certificación. 
 
3. La institución debe poner especial interés el aplicar los métodos 
adecuados para para determinar, recopilar, analizar y dar seguimiento a 
la información relativa a la percepción del usuario en relación con el 
cumplimiento de sus requisitos y así determinar la eficacia del sistema. 
 
4. EL director de desarrollo institucional debe realizar evaluaciones de 
desempeño semestralmente para determinar la competencia del 
personal, así también debe velar por la capacitación adecuada del 
mismo. 
 
5. Los empleados deben promover la concientización del ahorro en el 
consumo de energía para, contribuir económicamente con la institución 
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Anexo 1.       Evaluación de cargas de trabajo por Dirección Regional y 




































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1.   Nombre del propietario (a)                  oeedor (a): 
2.   Documento de Identificación ______________________ Extendido por: 
_________________________________ 
3.   Dirección para recibir notificaciones:  
4.   NIT:   5.   Ocupación:  
6.   Edad (años):  7.   Números de teléfono:  
 
PROYECTOS GRUPALES, COMUNALES O MUNICIPALES: 
1.   Titular del proyecto:  
2.   Nombre del representante legal:  
3.   DPI o cédula Núm.:  Extendido (a) en:  
4.   Dirección para recibir notificaciones:  
5.   NIT:  6.   Ocupación:  
7.   Edad (años):  8.   Números de teléfono:  
 
II. DATOS DEL TERRENO 
1.   Nombre del terreno o del lugar:  
2.   Está ubicado dentro de áreas protegidas: Si (ver inciso f):  Núm. 
3.   Ubicación: Caserío:  Aldea:  
Departamento:  
4.   Área total (ha):  Área a reforestar (ha):  Área de SAF (ha): 
 Área de bosque a proteger (ha):  Área de bosque para producción (ha): 




Propietario (a) o Poseedor (a) del terreno o Representante Legal 
 





Anexo 3.       Constancia de no admisión 
 
Documentos requeridos Presentado No presentado 
Solicitud sin firma legalizada .   
Solicitud con firma legalizada.   
Fotocopia de documento de identificación   
Fotocopia de NIT   
Certificación del registro de la propiedad    
Certificación municipal de posesión del 
terreno. 
  
Declaración jurada   
Acta notarial   
Mandato de representación legal   
Patente de comercio   
Plan de manejo forestal   
Plan operativo anual   
Requerimiento de MP   
Requerimiento OJ   
Otros documentos (especificar)   
 
    
 
En virtud de no cumplir con los requisitos establecidos en la normativa forestal 
correspondiente, no se le recibe, por lo cual NO SE ADMITE PARA SU TRÁMITE la 
solicitud presentada por el sr _____________________________. 
El INAB no se responsabiliza por el trámite de esta solicitud, debido a que no conformó 
el expediente. 
 















INSTITUTO NACIONAL DE BOSQUES, SUBREGIÓN XX-0, tres de octubre del dos 
mil 
siete__________________________________________________________________ 
ASUNTO: (nombre del propietario o solicitante) solicita 
(objetivo de la solicitud) en (caserío, finca, aldea) 




PROVIDENCIA No. XXX 
I. Fórmese el expediente respectivo. 
II. Pase en forma simultánea el expediente original al Delegado Jurídico, Licenciado 
__________________________ y copia completa del expediente al Técnico 
Forestal ____________________________, para que se sirvan emitir opinión e 
informe a la mayor brevedad. 
III. Diligenciado vuelva a esta Dirección Subregional. 
 
F___________________________________ 
Nombre del Director Subregional  
(Sello) 
cc.  Archivo. 
       Expediente. 
 




Anexo 5.       Dictamen jurídico 
 
Dictamen Núm. ___________________________ 
DELEGACIÓN JURÍDICA, DIRECCION REGIONAL ______, INSTITUTO NACIONAL DE BOSQUES, –INAB-.  






Vuelva al Despacho del Ing. __________________________  con el siguiente DICTAMEN: 
ANTECEDENTES: 
El: _(fecha)___________, el señor: _____________________, solicita ________________________________ 
en finca rústica denominada_________, ubicada en el municipio de _____________________ del 
departamento de ____________. 




De la lectura del expediente sometido a la consideración de la Delegación  Jurídica, se 
obtuvo la información siguiente: 
DATOS GENERALES DEL SOLICITANTE: 
Nombre completo propietario:   _______________________________________________________________ 
Nombre completo Representante Legal_____________________________________________________ 
Número de documento de Identificación legible __________________________extendido 
por___________________________________________________________________________________________ 
Solicitud autenticada (cuando proceda) por __________________________________________de 
fecha______________________. 
Dirección para recibir notificaciones dentro de la jurisdicción de la sub-región correspondiente  
_______________________________________________________________________________________________




Continuación del anexo 5. 
 
Vigencia hasta el _______/_____________/_________________. 
Inscripción en 
Protocolos_________________________________________________________________________________ 
Dentro de las atribuciones que el mandato le otorga está contemplado gestionar lo solicitado: 
____________________ 
DOCUMENTOS DE PROPIEDAD O POSESIÓN (cuando proceda) 
Documento de propiedad o posesión 
presentado:______________________________________________ 
Finca número:___________________ folio: _________________ libro: _____________________ 
de:_________ 
Vigencia:_____________________________________________________________________________________ 
Historial completo: ____________________________________________________________________________ 
Original o legalización:________________________________________________________________________ 
Gravámenes: ________________________________________________________________________________ 
Hipotecas vigentes a favor de: 
_______________________________________________________Usufructos: 
_______________________________________actual de la finca (Ha): 
_________________________________ 
Otro documento que ampara la propiedad o posesión (tipo):___________________________________ 
Número de documento que ampara la propiedad o 
posesión___________________________________ 
Elaborado por____________________________________ fecha:______________________________________ 
Legalizado por__________________________________ fecha: _______________________________________ 
Área actual de la 
finca:________________________________________________________________________ 
INFORMACIÓN TÉCNICA: 
El formato de Plan de Manejo utilizado es el autorizado (Según el tipo de bosque y 
área):_________________________________________________________________________________________ 
Área de la finca (Ha), según el Plan de Manejo: ________________________________________________ 
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Continuación del anexo 5. 
 
Por lo que se concluye que: 
1) La solicitud está debidamente legalizada.  
2) El nombre del solicitante coincide con el propietario o poseedor o representante legal. 
3) El solicitante acreditó legalmente su derecho de propiedad o posesión. 
4) Que el área propuesta en el plan de manejo coincide con el área del documento de  
propiedad o posesión presentado. 
5) La representación legal ejercida es suficiente para efectuar la solicitud. 
6) Que el expediente además de lo anterior cumple con los requisitos establecidos en el 
Artículo ______ de ___________________ para ___________________________________. 
 
En razón de lo anterior y con fundamento en lo anteriormente escrito, se emite la siguiente 
OPINIÓN: 
El expediente número _____________________________________________ cumple con los 
requisitos establecidos en la ley para la aprobación del Plan de Manejo  por lo que se 
recomienda ser aprobado para el efecto. 
 
  Lic.________________________ 
Asesor Jurídico  
Dirección Regional __________ 
Instituto Nacional de Bosques 
 









Anexo 6.       Dictamen Jurídico 
 
Dictamen Núm. ___________________________ 
DELEGACIÓN JURÍDICA, DIRECCION REGIONAL ______, INSTITUTO NACIONAL DE BOSQUES, –INAB-.  






Vuelva al Despacho del Ing. __________________________  con el siguiente DICTAMEN: 
ANTECEDENTES: 
El: _(fecha)___________, el señor: _____________________, solicita ________________________________ 
en finca rústica denominada_________, ubicada en el municipio de _____________________ del 
departamento de ____________. 




De la lectura del expediente sometido a la consideración de la Delegación  Jurídica, se 
obtuvo la información siguiente: 
DATOS GENERALES DEL SOLICITANTE: 
Nombre completo propietario:   _______________________________________________________________ 
Nombre completo representante legal_______________________________________________________ 
Número de documento de Identificación legible __________________________extendido 
por___________________________________________________________________________________________ 
Solicitud autenticada (cuando proceda) por __________________________________________ de 
fecha______________________. 
Dirección para recibir notificaciones dentro de la jurisdicción de la subregión correspondiente  
_______________________________________________________________________________________________




Continuación del anexo 6. 
 
Vigencia hasta el _______/_____________/_________________. 
Inscripción en 
Protocolos_________________________________________________________________________________ 
Dentro de las atribuciones que el mandato le otorga está contemplado gestionar lo solicitado: 
____________________ 
DOCUMENTOS DE PROPIEDAD O POSESIÓN (cuando proceda) 
Documento de Propiedad o Posesión presentado:______________________________________________ 
Finca Número: _____________________ Folio: _________________ Libro: _____________________ 
de:_________ 
Vigencia:_____________________________________________________________________________________ 
Historial completo: ____________________________________________________________________________ 
Original o legalización:________________________________________________________________________ 
Gravámenes: ________________________________________________________________________________ 
Hipotecas vigentes a favor de: ______________________________________________________Usufructos: 
_______________________________________actual de la finca (Ha): ________________________________ 
Otro documento que ampara la propiedad o posesión (tipo):___________________________________ 




Legalizado por__________________________________ Fecha: ______________________________________ 
Área actual de la 
finca:________________________________________________________________________ 
INFORMACIÓN TÉCNICA: 
El formato de Plan de Manejo utilizado es el autorizado (Según el tipo de bosque y 
área):_________________________________________________________________________________________ 
Área de la finca (Ha), según el Plan de Manejo: ________________________________________________ 
Por lo que se concluye que: 
1) La solicitud está debidamente legalizada.  
2) El nombre del solicitante coincide con el propietario o poseedor o representante legal. 
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3) El solicitante acreditó legalmente su derecho de propiedad o posesión. 
4) Que el área propuesta en el plan de manejo coincide con el área del documento de  
propiedad o posesión presentado.} 
5) La representación legal ejercida es suficiente para efectuar la solicitud. 
6) Que el expediente además de lo anterior cumple con los requisitos establecidos en el 
Artículo ______ de ___________________ para ___________________________________. 
 
En razón de lo anterior y con fundamento en lo anteriormente escrito, se emite la siguiente 
OPINIÓN: 
El expediente número _____________________________________________ cumple con los 
requisitos establecidos en la ley para la aprobación del Plan de Manejo  por lo que se 
recomienda ser aprobado para el efecto. 
 
  Lic.________________________ 
Asesor Jurídico  
Dirección Regional __________ 
Instituto Nacional de Bosques 
 













Anexo 7.       Solicitud de complementación 
 
DELEGACIÓN JURÍDICA, DIRECCIÓN REGIONAL ______, INSTITUTO 
NACIONAL DE BOSQUES, –INAB-.  (Ciudad________), _____ de ____________ 







Vuelva el expediente que contiene__(asunto del que se trate)__, a 




 Diligenciado lo anterior, vuelva a esta Delegación Jurídica 






Delegado Regional ______ 
Instituto Nacional de Bosques 
 




Anexo 8.       Oficio de documentos faltantes 
 
Oficio Núm. ____________________ 
Lugar y fecha _____________________________ 
Señor  __________________ 
Propietario o representante legal 
Presente. 
 
Atento me dirijo a usted para hacer de su conocimiento los previos indicados por 











Diligenciado lo anterior, vuelva a esta Dirección Subregional ___________________ 
para que se continúe con la gestión del expediente Núm. _________________________.  
 
No está demás hacer de su conocimiento que mientras no presente estos 
documentos, no será posible resolverle en el tiempo estipulado por la Ley. Si 
transcurrido un período de seis meses a partir de la presente notificación, no se cumple 
con la subsanación de previos, el expediente se archivará por caducidad 
administrativa. 
________________________ 
Ing. Director Subregional XX-x 
Instituto Nacional de Bosques 
 
Fuente: Direcciones Regionales Inab. 
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Anexo 9.       Licencia forestal No.00-0000-000-0.0-200X 
 
 
DIRECCION SUBREGIONAL  XXXX CON SEDE EN EL MUNICIPIO DE 
______________DEPARTAMENTO DE ________________.  INSTITUTO NACIONAL 
DE BOSQUES -INAB-, tres de octubre del año dos mil 
trece_______________________ 
 
El Director Subregional ____ del Instituto Nacional de Bosques INAB, con base a la Resolución 
No. ________ de fecha ________ emitida por ______________, Director Subregional ___,  con 
sede en ________, _________, mediante la cual aprobó el Plan de Manejo  Forestal al señor 
_______________________ quién se identifica con ________________ extendido por 
___________, para implementar el plan de manejo forestal elaborado por 
______________________________ inscrito en el Registro Nacional Forestal como elaborador 
de Planes de Manejo Forestal con registro ante el INAB No. EPMF No.  ______ en la finca ____ 
ubicada en ________, del municipio de ______________________; _________cuya propiedad 
ha sido establecida mediante  _______________. 
 
El volumen total autorizado a extraer durante la ejecución primer POA es de ____ 
metros cúbicos, a realizarse en los rodales o estratos siguientes: 
 










)  Volumen 
Total 
(m3) 
Troza Trocilla Leña 
       
TOTAL       
Si el titular desea adicionalmente convertir troza, poste y trocilla a block o flitch,  deberá  aplicar el 50 % de 
eficiencia, a tablón 45 %, tabla y regla 39 %, carbón 60 %, el resto deberá cargarse a leña, lepa y aserrín. 
 
El titular de la Licencia Forestal garantiza los compromisos adquiridos ante el INAB, 
mediante los siguientes documentos: 
 
IMPUESTO DEL VALOR DE LA MADERA EN PIE 
 
RECIBO: SERIE “AB” FORMA 63-A2  
MONTO CANCELADO (Q.)  
 
OBLIGACION DE REPOBLACIÓN FORESTAL  
 
OPCIÓN O MODALIDAD  
DOCUMENTO DE GARANTÍA   
FECHA DE EMISIÓN   
AREA DEL COMPROMISO (Ha)  




Continuación del anexo 9. 
 
 
La presente autorización de Licencia Forestal tendrá una vigencia de ______ a partir 
de la fecha de su notificación,  para establecer y darle mantenimiento a la obligación de 
repoblación forestal según el Plan de Manejo Forestal aprobado, y de conformidad con 
lo que establece la Ley Forestal Decreto 101-96 y su Reglamento. 
 
En el aprovechamiento  forestal se tendrá una vigencia de ______ a partir de la fecha 
de su notificación,  para la tala, extracción y transporte de los productos forestales  del  
plan operativo anual, de conformidad con lo que establece la Ley Forestal Decreto 101-
96 y su Reglamento. 
 
Fecha de emisión: _________________________ 
 




NOTAS DE ENVÌO DE LICENCIA  
CANTIDAD 
 
FACTURA DEL AL 






Director Subregional XX 
INAB  (Lugar) 
 
 






















Anexo 10.       Notificación de licencia forestal 
 
En la Dirección Subregional ___, ubicada en el municipio  ____________, 
departamento de __________________,  el día ________del mes de 
_________________  del año _____ siendo las _____________ horas.; los suscritos 
nos damos por enterados del contenido y de los compromisos derivados de  la 
ejecución de la Licencia Forestal Núm. ____________________________, según 
resolución Núm. ____________________________, la cual aceptamos; ratificamos y 
firmamos. 
 




Cédula o DPI: _________________________________ 
 
Extendida en: __________________________________ 
 






                                                                      Firma: _____________________________ 
 
 
Fecha Notificación: _______________________________________ 
 
Notificador (nombre, firma, sello) _________________________________________ 
 
Fuente: Direcciones Regionales y Subregionales Inab. 
 
 
